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Abstract

Atma Sufhi (2019), “ The Effect Of Information Technology and Quality
Service For Customer Satisfaction Bank Syariah Bukopin Medan Branch “. With
the supervisor, Dr. azuar Juliandi SE, Sos, M. Si. This study aims to determine the
effect of information technology and service quality at Bank Syariah Bukopin
Medan Branch and for knowing that bank Syariah Bukopin has a significant role
in customer satisfaction Bank Syariah Bukopin Medan Branch . the research
methodology used is a quantitative approach. The smple used is a customer of a
Syariah Bank Bukopin Medan Branch for e-channel users as many as 50
respondents. Instrument for collecting data uses primary data. The primary is
obtained by using a questionnaire or question, for variables information
technology 13 items statements and for servive quality variables 10 items
statement, and for variable customer satisticfaction 6 items statement, all reliable
statement. Data analysis used in this study is multiple linear regression test,
determinant test, t test and f test with help SPSS version 22. The results of the
research conducted show that technology information and servise quality affect
customer satisfaction. Level significant technology of 0.014 is smaller than 0.05. a
significant level of service quality is 0.021 smaller than 0.05. from the test of
determination it is known that the magnitude of the percentage of the influence of
information technology variables and service quality to customer satisfaction
variables is 66,6 %. This means that the influence of smaller than 0.05. from
determination it is known that the magnitude of the percentage of the influence of
information technology variables and service quality to customer satisfaction
variables is 66,6 %. This means that the influence of information technology and
service quality on satisfaction customer 66,6 % while the remaining 33,4% is

influence by variables other.

Keyword : Influence, Infor mation Technology, Service Quality
Satisfaction of the sharia Bukopin Medan Branch
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Teknologi informasi yang menjadi penunjang maju dan berkembangnya
pelayanan jasa perbankan seperti teknologi eectronic banking atau e-
banking.Bank sebagai suatu lembaga keuangan perlu mengembangkan pelayanan
jasa berbasis teknologi.Hal ini dilakukan agar masyarakat mengetahui dan
memiliki minat terhadap jasa teknologi informas yang ditawarkan sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya.Bank Syariah Bukopin merupakan salah satu bank
yang mengembangkan pelayanan berbasis teknologi informasi.Layanan jasa
teknologi informasi yang Bank Syariah Bukopin Tawarkan salah satunya yaitu
sms banking, ATM, mobile banking, internet banking.

Selain pengembangan pelayanan jasa berbasis teknologi informas, kualitas
pelayanan merupakan faktor lain yang mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.
Keberhasilan suatu bank dalam berkompetisi sangat tergantung pada cara mereka
memberikan layanan kepada nasabah. Kompetis yang sering terjadi dalam dunia
perbankan adalah pemberian bonus dan jasa pelayanan dari sumber daya manusia
sehingga teknologi yang digunakan khususnya teknologi informas pada aspek-
aspek pelayanan. Namun faktor utama dalam mendapatkan dan mempertahankan
nasabah adalah dari kuaita spelayanan sehingga apabila bank tidak
memperhatikan aspek-aspek pelayanan maka dapat mengakibatkan berpindahnya
nasabah ke bank lain yang dianggap lebih dapat memenuhi keinginan atau
kebutuhan nasabah dalam bertransaksi.Hal tersebut tentu sgja akan merugikan
pihak bank yang bersangkutan.

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan konsumen atas pelayanan yang mereka terima. Dalam industri perbankan
keunggulan bersaing bank diwujudkan melalui berbagai jenis kualitas pelayanan
yang meliputi fasilitas-fasilitas yang dapat memberikan kemudahan bagi nasabah
dalam bertransaksi seperti internet banking serta pelayanan personal dari para
karyawan bank berupa interakss karyawan yang perhatian dan memahami



kebutuhan nasabah dengan baik, keramahan dan kesopanan dalam melayani
nasabah serta penanganan komplain nasabah secara cepat dan tuntas.

Kehadiran layanan berbasis teknologi informas sebagai media alternatif
mash belum memberikan kemudahan yang cukup bagi nasabah oleh sebagian
bank.Hal ini tidak terlepas dari perhatian yang diberikan nasabah untuk
mendapatkan pemanfaatan dari kualitas layanan tersebut.Kemudian juga belum
bisa membuka promosi yang cukup pada layanan jasa teknologi informasi.Y ang
seharusnya dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah pengguna layanan jasa
tersebut.

Akibat dari kurangnya sosialisasi dan promosi adanya layanan tersebut
pada sebagian bank membuat minimnya pengetahuan nasabah terkait layanan jasa
berbasis teknologi yang ada pada bank. Nasabah yang belum paham dan mengerti
tidak merasa puas akan pelayanan yang diberikan sehingga akan berkurang minat
dari nasabah untuk menggunakan layanan tersebut. Sehingga berimbas kepada
kualitas layanan pada bank tersebut.

Oleh sebab itu, untuk meningkatkan kepercayaan nasabah pada jasa
perbankan dan pemahaman nasabah dalam penggunaan fasilitase-banking maka
sangat penting bagi penulis untuk mengadakan penelitian yang mengkaji pengaruh
teknologi informasi dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Bukopin Cabang Medan.

B. Identifikas Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, penulis dapat mengidentifikas
masalah sebagal berikut:
1. Kurangnya perhatian dan pemanfaatan teknologi informas oleh
nasabah.
2. Kurangnya pengetahuan dan minat dari masyarakat terhadap fasilitas
teknologi informasi.
Untuk itu perlu adanya penelitian yang mengenai faktor-faktor yang
membuat nasabah memiliki kepuasan dengan kualitas layanan teknologi
informasi. Mengingat studi sebelumnya yang sama masih sedikit dan khususnya

yang belum melakukan transaksi melalui teknologi informas di Kota Medan.



C. BatasanMasalah

Berdasarkan identifikas masalah diatas, penelitian ini hanya membatas
penelitian pada dua variable sga yaitu teknologi informasi meliputi mobile
banking, ATM, sms banking dan internet banking dan kualitas layanan.

Dari sis nasabah, peneliti memusatkan perhatian pada nasabah Bank
Syariah Bukopin Cabang Medan khususnya nasabah yang menggunakan fasilitas
mobile banking, ATM, SMS banking dan internet banking.

D. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah untuk penelitian ini berdasarkan batasan
masalah dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah teknologi informasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
2 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
3 Apakah teknologi informas dan kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah?

E. TujuanPenditian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi tujuan
penelitian ini adalah :
1.Untuk mengetahui teknologi informas berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.
2.Untuk mengetahui kualitas layanan berpengarun terhadap kepuasan
nasabah.
3.Untuk mengetahui teknologi informasi dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

F. Manfaat Pendlitian

Berdasarkan latar belakang masalah,rumusan masalah, tujuan dan sesual
sifat penelitian, maka hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai
berikut:



1.Bagi bank ,penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam bertransaksi
dengan menggunakan layanan teknologi informasi perbankan dan kualitas
layanan dalam transaks sehingga dapat menjadi bahan kebijakan dalam
upaya meningkatkan pangsa pasarnya dalam dunia globalisasi.

2.Bagi nasabah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
informasi dalam memanfaatkan kualitas layanan teknologi informasi.
Kemudian bagi nasabah yang belum dapat atau belum pernah
menggunakan kualitas layanan teknologi informasi dapat mengetahui
kegunaan sertafungs teknologi informasi, sehingga dapat dimanfaatkan
daam kehidupan sehari-hari untuk mendapatkan kepuasan dalam
bertransaks yangdilakukan nasabah bank.

3.Bagi peneliti, hasil penelitian dapat digunakan sebagai acuan dasar bagi
penelitian berikutnya, terutama penelitian yang tertarik pada tema
penerimaan kualitas layanan teknologi informasi dan perilaku konsumen
untuk kepuasan bertransaksi di bank.



BAB II

LANDASAN TEORITIS

A. Kajian Teoritis

1. Teori Perbankan Syariah
a. Pengertian Jasa Perbankan

Perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank
syariah dan unit usaha syariah.Bank syariah adalah bank yang menjalankan
kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah'. Prinsip syariah adalah prinsip
hukum Islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh
lembaga yang memiliki kewenangan dalam menetapkan fatwa di bidang syariah.

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi tolak ukur
keberhasilan eksistensi ekonomi nasional. Industri perbankan syariah di Indonesia
mengalami pertumbuhan yang bervariasi sesuai dengan pertumbuhan ekonomi
nasional. Pengembangan industri perbankan syariah di Indonesia dilandas oleh
Undang-Undang (UU) yang dikeluarkan oleh Pemerintah, maupun kebijakan-
kebijakan yang dikeluarkan oleh otoritas perbankan. Salah satu UU yang
melandasi awa perkembangan Perbankan syariah adalah Undang-Undang No.21
Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah yang terbit tanggal 16 Juli 2008.

Dengan Undang-Undang tersebut, maka pengembangan  industry
perbankan syariah nasional memiliki landasan hokum yang cukup kuat, sehingga
mendorong pertumbuhan industri ini lebih cepat. Percepatan Pertumbuhan
perbankan syariah di Indonesia, sampai saat ini terus didorong oleh otoritas
perbankan, yaitu Otoritas Jasa keuangan menuju industri perbankan syariah yang
sehat, berkelanjutan, dan berkontribusi positif dalam mendukung pembangunaan
ekonomi yang berkualitas. Dengan progress perkembangannya yang impresif,
yang mencapai rata-rata pertumbuhan asset lebih dari 65% pertahun dalam lima
tahun terakhir, peran industri perbankan syariah dalam mendukung perekonomian

') smail.Perbankan Syariah, (Jakarta:Kencana, 2011), h. 32
2Agus marlin, Abdul Haris Romdhoni, dkk. (Perkembangan Bank Syariah Di
Indonesia),Jurnal |Imiah Ekonomi Islam. Vol. 01, No. 02, Juli 2015.



nasional semakin signifikan®.

b. Jasa Perbankan

Pada dasarnya perbankan syariah mempunyal peran dalam dua sisi, yaitu
menghimpun dana secara langsung yang berasal dari masyarakat yang sedang
kelebihan dana (surplus unit), kemudian menyalurkan dana secara langsung
kepada masyarakat yang membutuhkan dana (deficit unit), oleh karena itu disebut
financial intermediary. Bank dapat pula melakukan berbagai pelayanan jasa
perbankan®

Jasa bank adalah semua aktivitas bank, baik yang secara langsung maupun
tidak langsung yang berkaitan dengan tugas dan fungs bank sebagai lembaga
intermediasi. Frida Jasfar menerangkan bahwasanya jasa itu adalah setiap
tindakan atau aktivitas dan bukan benda, yang dapat ditawarkan pihak kepada
pihak lain, yang dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) konsumen terlibat
secara aktif dalam proses produks dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu.’Sedangkan perbankan adalah suatu lembaga yang melaksanakan tiga
fungs utama yaitu menerima simpanan uang, meminjamkan uang, dan jasa

mengirim uang.®

2. Teori Teknologi Informasi
a. Pengertian Teknologi Informas

Teknologi informasi adalah suatu teknologiyang digunakan untuk
mengolah data, termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, menyimpan,
memanipulas data dalam berbagai cara untuk menghasilkan informasi yang
berkualitas, yaitu informasi yang relevan, akurat dan tepat waktu,yang digunakan
untuk keperluan pribadi, bisnis, dan pemerintahan dan merupakan informasiyang
strategis untuk pengambilan keputusan. Secara implicit dan eksplisit T1 tidak
sekedar berupa teknologi komputer, tetapi juga mencakup teknologi komunikasi.
Dengan kata lain,yang disebut teknologi informas adalah gabungan antara

3
Ibid.

*Ismail. Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2011), h. 30

5Farida.Jasfar,Manaj emenJasaTerpadu(Jakarta:Ghalia | ndonesia,2009),hal.17

®Drs. Ismail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2011), hal. 32



teknol ogikomputer dan teknologi telekomunikasi.

Teknologi informas adalah segala bentuk teknologi yang diterapkan untuk
memproses dan mengirimkan informasi dalam bentuk el ektronis.”

Teknologi informas dilihat dari kata penyusunannya teknologi dan
informasi, maka yang dimaksud dengan teknologi informasi adalah hasil rekayasa
manusia terhadap proses penyampaian informasi dari pengirim ke penerima
sehingga: (1) lebih cepat (2) lebih luas sebarannya (3) lebih lama
penyimpanannya’.

b. Peran Penting Teknologi Infor masi

Peranan teknologi informas pada aktivitas sangat besar dimana teknol ogi
informasi menjadi fasilitator utama kegiatan bisnis.Dengan teknologi berbagai
kemudahan dapat dirasakan.Banyak perusahaan yang berani melakukan investas
yang sangat tinggi di bidang teknologi informas karena adanya kebutuhan untuk
mempertahankan dan meningkatkan posis kompetitif, mengurangi biaya,
meningkatkan fleksibilitas dan tanggapan.®

Teknologi informas memberikan andil besar terhadap perubahan-
perubahan mendasar pada struktur, operas dan mangjemen organisasi. Secara
garis besar Kadir menyatakan bahwa peranan teknologi informasi adalah sebagai
berikut: @) Teknologi informasi menggantikan peran manusia. b) Teknologi
memperkuat peran manusia. ¢) Teknologi informas berperan daam

restrukturisasi terhadap peran manusia.™

c. Indikator PengukuranTeknologi Informas

Ciri-ciri  informasi  yang berkualitas, dapat di percaya dan
dipertanggungjawabkan yaitu: a) Accessible, sesuatu harus dapat dengan mudah
diakses ke semua orang yang berkepentingan.b) Accurate,suatu informasi terbebas

dari error. Dalam penyampaian informas, informas yang diberikan harus

"Tata Sutabri, Pengantar teknologi inforasi, (Yogyakarta: ANDI,2014),hal. 2

®Deni Darmawan, Pendidikan Teknologi Informasi Dan Komunikasi, (Bandung,2012),
hal.17

%Eni Irfiani. Pengaruh Penggunaan Sstem Informas Terhadap Kinerja Karyawan. Jurnal
PARADIGMA Vol. XVII. No. 2 September 2015

10y evi Dwitayanti. Jurnal .Dampak Implementas Sstem Informasi Akademik Terhadap
Kepuasan Mahasiswa.



ditransmisikan atau disampaikan kepada pencari informas sesua dengan
informasi yang disampaikan. ¢) Complete,suatu informas itu harus contain
(isnya) harus memenuhi dari apa yang orang-orang butuhkan dari informas
tersebut. Sehingga seseorang mendapatkan informasi yang dicari. d)Economical,
suatu informasi itu harus memiliki nilai ekonomis. €) Flexible, informas itu dapat
digunakan oleh beberapa orang dengan tujuan yang berbeda-beda. ™

Adapun cirri-ciri informasi yang berkualitas lainnya yaitu: a) Akurat,
berarti informas harus bebas dari kesalahan-kesalahan dan tidak bisa
menyesatkan. b) Tepat waktu, berarti informas yang datang pada penerima tidak
boleh terlambat. Informasi yang sudah using tidak akan mempunyai nilai lagi. c)
Relevan, berarti informas tersebut mempunyai manfaat untuk pemakaiannya.

Relevan informasi untuk tiap-tiap orang satu dengan yang lainnya.*2

3. Teori Pelayanan
a. Pengertian Pelayanan
Idam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan
yang buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti firman Allah
dalam Al-Qur’'an (Q.S Al-BagarahAyat 267):
A gt i a8 T el Uatidata) hiif ool (0o
S I o T s B it
Artinya: “Hal orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami
keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-

buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau

mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya.

YAdi Sulistyo Nugroho, Analisis dan perancangan system informasi, (Y ogyakarta: Trans
Tekno,2017), hal. 19

2Ei Rochaety, Faizal Ridwan, Tupi Setyowati. Sistem Informasi Manajemen, (Jakarta:
Mitra Wacana Media, 2013), h. 6



danKetahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. (QS. Al-
Bagarah ayat 267)."

Dari ayat di atas kita bisa mengambil kesmpulan bahwa Isam
mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang maupun
pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas kepada orang lain.
Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan
(service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Pelayanan berarti
mengerti, memahami, dan merasakan sehingga penyampainyapun akan mengenai
heart share konsumen danpada akhirnya memperkokoh posis dalam mind share
konsumen. Islam menganjurkan setiap pelaku bisnis bersikap professiona yakni
dapat bekerja dengan cepat dan tepat sehingga tidak menyia-nyiakan amanat yang
menjadi  tanggung jawabnya, buruknya perilaku bisnis para pengusaha
menentukan sukses-gagal nya bisnis yang dijalankan.

Pelayanan adalah sesuatu yang tak berwujud yang merupakan tindakan
atau unjuk rasa yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Menurut Valarie A. Zethmal dan
Mary Jo Bitner mendefinisikan pelayanan merupakan semua aktivitas ekonomi
yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya di
haslkan dan dikonsums secara bersamaan serta memberikan nila
tambah.**Sedangkan Lovelock mendefinisikan pelayanan sebagai proses dari
pada produk, dimana suatu proses melibatkan input dan
mentransformasikannya sebagai output.’

Dari definis di atas dapat diketahui di dalam pelayanan selalu ada aspek
interaks antara pihak konsumen dan produsen, meskipun pihak-pihak yang
terlibat tidak menyadari. Pelayanan bukan suatu barang, melainkan suatu proses
atau aktivitas yang tak berwujud. Pengertian pelayanan dalam konteks Perbankan
Syariah adalah memberikan pelayanan sesuai dengan standar prosedur pelayanan
yang ada, baik dalam memberikan penjelasan tentang produk maupun complain
nasabah.

B3Al-Qur’an dan Terjemahan, Surat AL- Bagarah ayat 267.

“Rambat Supriadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta® Salemba
empat,2009), hal. 6

®Arief Muhtosim, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Bayumedia
Publishing,2007),hal.11
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b. Peran Penting Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah faktor yang menentukan tingkat keberhasilan
kualitas perusahaan dimana kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada konsumen dan sebagai strategi perusahaan
untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi
persaingan™®

Secara umum tujuan kualitas pelayanan membantu perkembangan untuk
mencapal kepuasan nasabah.  Kualitas pelayanan memberi tujuan pada
perusshaan, diantaranya:l) Berkontribus signifikan bagi perkembangan
diferensias yaitu proses pembedaan suatu produk atau jasa untuk membuatnya
lebih menarik terhadap suatu pasar sasaran tertentu. Diferensias produk
merupakan salah satu sumber keunggulan kompetitif bagi perusahaan. 2) Posis
yaitu perusahaan memiliki posis sebagai menawarkan nilai terbaik dalam kualitas
pelayanan bagi pelanggan dibanding dengan pesaingnya. 3) Strategi bersaing
setiap organisasi pemasaran.”’

Menurut Lupiyoadi melalui serangkaian penelitian terhadap berbagai
macam industri jasa telah berhasil mengidentifikasikan sepuluh indikator pokok
Kualitas Jasa, yaitu: 1) Reliabilitas, meliputi dua aspek utama, yaitu konsistens
kinerja (performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). 2) Responsive
atau daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesepian para karyawan untuk membantu
pelanggan dan menyampaikan jasa secara cepat. 3) Kompetens, yaitu penguasaan
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 4) Akses meliputi kemudahan untuk
dihubungi atau ditemui (approachability) dan kemudahan kontak. 5) Kesopanan
yaitu meliputi sikap santun, respek, atens, dan keramahan para karyawan kontak.
6) Komunikas artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan dalam
bahasa yang mudah dipahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan
pelanggan. 7) Kredibilitas sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup
nama perusahaan, reputas perusahaan, karakter pribadi karyawan kontak, dan
interaks dengan pelanggan. 8) Keamanan yaitu bebas dari bahaya, resiko atau

18| upiyoadi rambat.Managmen Pemasaran JasaBerbasis Kompetensi. Jakarta: 2014
Salemba Empat. hal.181
7" Fandy tjiptono, op,cit., hal. 76
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keragu-raguan. Termasuk didalamnya adalah keamanan secara fisk (physical
safety), keamanan finansial (financial security),privasi, dan kerahasiaan
(confidentiality). 9) Kemampuan memahami pelanggan, yaitu berupaya
memahami pelanggan dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian
individual, dan mengenal pelanggan regular. 10) Bukti fisik, meliputi penampilan
faslitas fisk, peraatan, personil, dan bahan-bahan komunikas perusahaan

(seperti kartu bisnis, kop surat, dan lain-lain)*®.

c. Manfaat Kualitas Pelayanan

Menurut Simamora, kualitas pelayanan dapat memberikan manfaat
diantaranya yaitu: a) Layanan yang istimewa (nila layanan yang benar-benar
dialami melebihi hargpan konsumen) atau sangat memuaskan mereka suatu basis
untuk penerapan harga premium. Perusahaan yang memberikan kepuasan tinggi
bagi pelanggannya dapat menetapkan suatu harga yang signifikan. b) Layanan
istimewa membuka peluang untuk diversifikas produk dan harga, misanya
pelayanan yang dibedakan menurut kecepatan pelayanan yang diminta. c)
Menetapkan loyalitas pelanggan. pelanggan yang loyal tidak hanya potensial
untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi juga untuk produk-produk baru dari
perusahaan. d) Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber informative positif
dari perusahaan dan produk-produk bagi pihak luar, bahkan mereka dapat menjadi
pembela bagi perusahaan khususnya dalam menangka isu-isu negatif. €)
Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan baik dalam hal inteljen

pemasaran atas produk perusahaan pada umumnya.*®

d. Indikator Pengukuran Pelayanan

Pelayanan memiliki empat karakteristik utama, yaitu:a) Tidak dapat
berwujud (Intangibility). Pelayanan tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar
atau dicium sebelum ada transaks pembelian.Contoh riil pelayanan yang tidak
berwujud dalam Perbankan Syari’ah itu berupa Jasa. b) Tidak dapat dipisahkan
(Inseparability). Pelayanan biasanya diproduks dan dikonsumsi pada waktu yang

'8 _upiyoadi, op. cit,.Hal. 196
19Konsultasiskripsi.com /2018/04/08/ Manfaat Kualitas Pelayanan.
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bersamaan, sehingga hubungan antara pemberi dan penerima pelayanan menjadi
penting dalam pemasarannya. Contoh riil pelayanan yang tidak dapat dipisahkan
dalam Perbankan Syari’ah itu berupa Produk. c) Berubah-ubah (Variability).
Pelayanan mudah sekali berubah-ubah atau tidak konsisten tergantung siapa
pemberi jasakapan dan dimana diberikan.Contoh riil pelayanan yang berubah-
ubah dalam Perbankan Syariah itu berupa Varian Produk. d) Daya tahan
(Pherishability). Pelayanan tidak dapat dismpan sebagai persediaan yang siap
dijual atau dikonsums pada saat diperlukan, karena hal tersebut maka pelayanan
tidak tahan lama.®®

Setelah ada faktor pendukung yang berpengaruh terhadap kualitas layanan,
terbentuklah ciri-ciri pelayanan yang baik, antaralain sebagai berikut:(1)
Reability (keterandalan), konsistensi kinerja dan kemampuan terikat. Kinerja
yang baik diberikan pada saat pertama kali memberikan janji yang menggiurkan
dan tepat; (2) Responsiveness (ketanggapan), keinginan atau kesediaan pemberi
pelayanan untuk memberikan pelayanan tepat waktu; (3) Competence
(pengetahuan dan keahlian), ilmu pengetahuan dan keahlian yang dibutuhkan
untuk memberikan pelayanan; (4) Acces (akses), keterjangkauan, dapat dicapai
dan mudah dijangkai, waktu, tunggu, dan jam operasional; (5) Courtecy
(kesopansantunan), meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan
keramahan individu yang langsung berhubungan dengan pelanggan. Menutrut
istilah arab dari kesopansantunan adalah Akhlak yang artinya adalah suatu sifat
yang tertanam dalam jiwa yang ada sgjak lahir yang mana lahir perbuatan-
oerbuatan mudah tanpa memikirkannya.; (6) Communication (komunikasi),
petugas dapat memberikan informas dalam bahasa yang mudah dipahami dan
didengarkan oleh pelanggan, sehingga dapat membedakan kebutuhan pelanggan
yang berbeda. Menurut istilah arab dari komunikas adalah tawashul yang artinya
adalah proses pertukaran informas yang dilakukan oleh dua pihak sehingga
pesan yang disampaikan dapat dipahami oleh kedua belah pihak yang melakukan
komunikasi; (7) Credibility (kepercayaan), kepercayaan, kejujuran, dan reputasi
perusahaan; (8) Security (keamanan), bebas dari bahaya, resiko atau hilang,

2°E CcaurRismiatidanBondanSuratno,Pemasaran BarangdanJasa,(Y ogyakarta:
Kanisius,2001),hal.27
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keamanan fisik, keamanan keuangan, dan kepercayaan diri. Menurut istilah arab
dari aman adalah Al Amanyang artinya adalah ketentraman hati, tidak adanya
rasa takut dan kegelisahan akan terjadi ha yang tidak diinginkan; (9)
Understanding The Customer (memahami pelanggan), berusaha memahami
kebutusrihan pelanggan, mendengarkan keinginan spesifik pelanggan, dan
memberikan perhatian kepada setiap pelanggan; (10) Tangibles (bukti fisik),
pelayanan secara fisik, fadlitas, fisik, penampilan tenaga kerja, alat atau
peral atan yang digunakan.?

Adapun Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2008), sebagai
berikut:1) Bertanggung jawab kepada pelanggan/pengunjung dari awal hingga
selesai. 2) Mampu melayani secara tepat dan cepat. 3) Mampu berkomunikasi. 4)
Mampu memberikan jaminan kerahasaan setigp transaksi. 5) Memiliki
kemampuan dan pengetahuan yang baik.6) Berusaha memenuhi kebutuhan
pelanggan/pengunjung.  7)Mampu  memberikan  kepercayaan  kepada
pel anggan/pengunjung.®

Ada lima dimensi kualitas menurut Tjiptono yang dapat digunakan
sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis. Dimensi- dimens tersebut
adalah: 1) Tangible (bukti fisik) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 2)Reliability (kehandalan)
adalah kemampuan perusahaan yang dapat diandalkan untuk memberikan
pelayanan sesual dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 3)
Responsiveness (daya tanggap) Yaitu keinginan para staf untuk membantu
parapelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 4) Assurance
(jaminan) Adalah bahwa konsumen akan dilayani dengan baik oleh karyawan
yang memiliki tingkat kompetens yang memadai dan mampu member rasa aman
dan nyaman. 5) Empati adalah kepedulian dan perhatian individu atau pribadi
yang diberikan perusahaan kepada konsumennya meliputi kemudahan dalam

melakukan hubungan, komunikasi yang baik,dan memahami kebutuhan para

?!Abd. Rahman Kadir. Manajemen Pemasaran Jasa. (Bogor: Taman Kencana, 2013), hal.
83

“gri Imelda. 2017. “Kualitas Pelayanan Customer Service dan Loyalitas Nasabah Pada
Bank BRI” . Jurnal INTEKNA. Vol 17, No. 2
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pelanggan secara cepat dan tepat®.

4. Teori Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan
dalam ekonomi Islam kepuasan dikenal dengan maslahah, dengan pengertian
terpenuhi kebutuhan baik bersifat fisik maupun spiritual. Seseorang jika mendapatkan
pelayanan yang baik dari segi kebutuhan maupun respon yang cepat terhadap complane
maka akan menimbulkan kepuasan .
Allah berfirman dalam Al- Quran (QS. Al-Imran Ayat 159)
£ah ) 5L gag BTN gag i R ata) gl TN J2 USETK o) Fag Wil Madan Lah
O sl g IE N o TaIK a0 50
Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad,
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya” .(Q.S. Al-Imran ayat 159).%*

Dari ayat tersebut, Allah mengajarkan kepada kita agar senantiasa bersikap
lemah lembut terhadap orang lain dan bukan berarti kita tidak boleh kasar (tegas)
dalam bertindak, namun dalam konteks pelayanan terhadap nasabah, maka
perilaku lemah lembut tersebut merupakan ha yang sangat penting dalam
memberikan kepercayaan terhadap nasabah. Kepercayaan merupakan pondasi dari
suatu bisnis Menurut Moorman, adalah kesediaan individu untuk mengantungkan
dirinya pada pihak lan ynag terlibat dalam pertukaran karena individu
mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain tersebut.

Dalam kaitannya faktor pelayanan nasabah merupakan salahsatu ujung
tombak perusahaan dalam menjual produknya. Banyak tindakannya jumlah

“Husain Umar.Riset Pemasaran dan Prilaku Konsumen.Jakarta: 2005, PT.Gramedia
Pustaka. Hal. 38
#*Al-Qur’ an dan Terjemahannya, surat Al- Imran ayat 159.



15

nasabah serta volume pembelian nasabah sangat besar pengaruhnya dari cara
perusahaan melayani nasabah tersebut. Hal ini terkait dengan harapan masyarakat
bahwa mereka berhubungan dengan bank yang aman, nyaman, dan mudah dalam
melakukan transaks.Produk dan jasa yang ditawarkan pada dasarnya ditujukan
untuk pemuasan nasabah di dalam seluruh aktifitas keuangannya.lslam sebagai
agama yang rahamtan lil ‘alamin telah mengajarkan kepada kita tentang tata cara
bersikap dan bertindak. Dalam konteks dunia usaha, khususnya perbankan
syariah, tentu kaidah tersebut sangat penting untuk dilakukan karena terkait
dengan salah satu fungs perbankan yakni tentang kepuasan pelanggan atau
nasabah.

Secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
atau hasil terhadap ekspektas mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektas,
maka pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka
pelanggan akan puas atau senang.”

Kepuasan adalah selish antara manfaat produk yang dirasakan dalam
menyampaikan nilai sehubungan dengan hargpan pembdi sebelum produk
tersebut dibeli.Sekarang ini perhatian terhadap kepuasan dan ketidakpuasan
pelanggan telah semakin besar, hal ini disebabkan karena semakin banyaknya
produsen menawarkan produk dan jasa sehingga konsumen memiliki banyak
pilihan.?®

Pieter& Waterman Jr, Agus Mulanabarangkali landasan manajemen
terpenting yang saat ini diabaikan adalah kedekatan dengan konsumen untuk
memuaskan kebutuhannya dan mengantisipasi keinginannya. Di kebanyakan
perusahaan, konsumen telah menjadi orang yang paling merepotkan dimana
perilakunya yang tidak terduga merusak rencana strategis yang telah disusun
dengan cermat, yang aktivitasnya telah mengacaukan operasi komputer, dan yang

sifat keras kepalanya mengharuskan produk yang sudah dibeli bekerja dengan

“philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran. Edisi Ketiga Belas Jilid
1. Penerbit Erlangga, hal. 139

°Abd. Rahman Kadir, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bogor: IPB Taman Kencana,
2013),h. 130
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baik.%’

b. Manfaat Kepuasan Nasabah

Kepuasan pelanggan telah menjelma menjadi kewgiban bagi setiap
organisas bisnis, peneliti pemasaran, eksekutif bisnis, bahkan politisi. Kualitas
Jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan konsumen dan
akan memberikan berbaga manfaat seperti:1)Kepuasan pelanggan merupakan
sarana untuk menghadapi kompetis dimasa yang akan datang. 2) Kepuasan
pelanggan merupakan promos terbaik.3) Kepuasan pelanggan menjamin
pertumbuhan dan perkembangan perusahaan.4) Pelanggan makin kritis dalam
memilih produk. 5) Kepuasan pelanggan menjamin pertumbuhan dan
perkembangan perusahaan. 6) Pelanggan yang puas akan datang kembali. 7)
Pelanggan yang puas mudah memberikan referensi.®

Manfaat lain yang akan didapatkan perusahaan terhadap kepuasan
pelanggannya seperti: 1) meningkatkan loyalitas nasabah. b) berpotensi menjadi
pendapatan masa depan dari pembelian ulang. ¢) menekan biaya transaks
pelanggan, terutama dari efisenss biaya komunikas penjuaan dan layanan
pelanggan. d) meningkatkan imunitas pelanggan terhadap godaan merk lain. €)
membuka peluang perusahaan untuk menetapkan harga premium kepada untuk

lini produk atau lini merk lain.?®

c. Indikator Kepuasan Nasabah

Menurut Tjiptono, indikator kepuasan pelanggan/nasabah terdiri dari:*: 1)
Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi : a
Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi yang diharapkan. b. Pelayanan oleh
karyawan sesuai atau melebihi dari yang diharapkan. c. Fasilitas penunjang yang

didapat sesuai atau melebihi dari yang diharapkan. 2) Minat berkunjung kembali,

?Dr. H. Bahrul Kirom, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen.
(Bandun%:PRC), hal. 61

® Irene. Menajmen Pemasaran Usaha Kesehatan. Jogjakarta : 2010, Nuha Medika
Hal.61

»Juang Novrianto, Jurnal Valuta Vol 2 No 2.

%0F. Gerson Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, (PPM: Jakarta, 2004), hal. 69
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merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali melakukan pembelian
ulang terhadap produk terkait, meliputi : a. Berminat untuk berkunjung kembali
karena pelayanan yang diberikan oleh karyawan memuaskan. b. Berniat
berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang diberikan diperoleh setelah
mengkonsumsi produk. c. Berniat berkunjung kembali karena fasilitas penunjang
yang disediakan memadai. 3) Kesediaan merekomendasikan, masyarakat tertentu
atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena pelayanan yang
memuaskan. a. Masyarakat tertentu atau kerabat untuk membeli kembali produk
yang ditawarkan karena fasllitas penunjang yang disediakan memadai. b.
Masyarakat atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena nilai atau
manfaat yang didapat setelah mengkonsums sebuah produk jasa. 4) Dimens
kepuasan nasabah, mengidentifikas dimensi-dimensi kunci kepuasan nasabah
menilai produk atau jasa berdasarkan item spesifik, seperti kecepatan layanan,
faslitas atau keramahan staff. Meminta nasabah menilai produk atau jasa pesaing
berdasarkan item fisik serta menentukan dimensi-dimens yang paling penting

dalam menilai kepuasan nasabah secara keseluruhan.

B. Pendlitian Terdahulu

Pertama, penelitian yang dilakukan Sri Imelda, Kualitas Pelayanan
Customer Service terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank BRI Unit
Veteraran Banjarmasin.Dari hasil pendlitian ini dapat disimpulkan ada pengaruh
yang signifikan antar kualitas pelayanan customer service terhadap kepuasan
nasabah pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang A. Rivai Palembang.®

Kedua, penelitian yang dilakukan Aditya Wardhana, Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Britama Di Bank Rakyat Indonesia
(PERSERO) TBK Cabang Pubalingga. Dari hasil penelitian yang dilakukan
dapat disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Britama PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Cabang
Purbalingga. Diantara variabel-variabel X hanya terdapat satu variabel yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Britama PT. Bank Rakyat

315ri Imelda. Kualitas Pel ayanan Customer Service Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
PT. Bank BRI Unit Veteran Banjarmasin. Jurnal INTEKNA 2017. Vol 17. No 1
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Indonesia (Persero) Thk Cabang Purbalingga. Maka nasabah Britama belum puas
terhadap pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thbk Cabang
Purbalingga. Dikarenakan variabel yang paling berpengaruh hanya terdapat satu
variabel %

Ketiga, penelitian yang dilakukan Melina Pujiani, Analisis faktor-faktor
Yang Mempegaruhi Minat Nasabah Untuk Menggunakan Layanan Mobile
Bankingdi Sulawes selatan.Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat
dismpulkan bahwa masyarakat Sulawes kurang berminat untuk layanan mobile
banking dikarenakan kurangnya pengetahuan masyarakat terhadap layanan
mobile banking tersebut. Dengan adanya penelitian ini maka membantu
masyarakat Sulawes untuk mengetahui kemudahan dalam bertransaks dengan
menggunakan mobile banking. Analisisini berpengaruh positif.*

Adapun perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian terdahulu yaitu,
penelitian pengaruh teknologi informasi dan kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah bank, sedangkan penelitian terdahulu hanya meneliti pelayanan teknologi
informasi terhadap kepuasan nasabah tidak meneliti kualitas pelayanan.

C. Kerangka Berfikir

Secara ringkas kerangka teoritis dari penelitian ini dapat dilihat dari
gambar dibawah ini:

Teknologi Informas

\ Kepuasan Nasabah

Kualitas layanan

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir
Uraian darigambar diatasadalah:
1. Pengaruh Teknologi Informas Terhadap Kepuasan Nasabah.
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan nasabah bank adalah

Dewi Berlian Harahap. Pengaruh Teknologi Informasi Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Medan Aksara (Skripsi 2017)
Jurusan Ekonomi Islam. UINSU

“Ibid
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teknologi informasi yang digunakan oleh perbankan.

Berdasarkan pendlitian yang dilakukan Yuliana Angraeni, Pengaruh
Layanan Berbasis Teknologi Informas Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Kota
Semarang. Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat dismpulkan kualitas
pelayanan berpengaruh positifdan signifikan terhadap kepuasan yang dirasakan
nasabah atau dapat dikatakan Kemudahan transaksi dengan menggunakan
teknologi informasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.®*

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai ekspektas pelanggan.artinya kualitas
pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk
memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan
berdasarkan kebutuhan pelanggan/pengunjung dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.*

Dengan demikian, organisas atau perusahaan yang memberikan layanan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, pelanggan yang merasa puas akan
menciptakan kesetiaan dan loyalitas kepada organisasi atau perusahaan pemberi
layanan yang memberikan kualitas memuaskan.

Berdasarkan penelitian Garnis Anggi Saktiani menunjukkan bahwa
variabel Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
nasabah.*

3. Pengaruh teknologi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluas

perseps antara perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (standar kinerja

lainnya) dan kinerja actua produk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai

*Ibid

*Fika Ardiana Fitri. Pengaruh Citra Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada PT. POS Indonesia ( PERSERO) Medan. (Skripsi 2017). Jurusan Manajemen.
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

%®Garnis Anggi Saktiani. (2015). Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Word Of Mouth. JISIP: Jurnal 1Imu Sosial dan IImu Politik
ISSN. 2442-6962 Val. 4, No. 2 (2015)
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atau mengkonsumsi produk bersangkutan.*’

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan nasabah bank selain adanya
pelayanan yang baik adalah teknologi yang digunakan oleh perbankan. Dengan
adanya teknologi pada perbankan dapat memudahkan para nasabah untuk
bertransaksi tanpa harus mengunjungi bank tersebut. Selain itu juga dengan
adanya teknologi perbankan dapat menguntungkan para nasabah dalam masalah
waktu bertransaks yang tidak perlu menunggu lama.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nikolas, dengan adanya
teknologi memudahkan nasabah melakukan transaks perbankan sehingga dapat
memuaskan nasabah, dalam ha ini menunjukkan bahwa variabel teknologi
informasi berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah.*®

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Ariane Chaterina , faktor yang
paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah variabel faktor
teknologi, kemudian diikuti dengan variabel kualitas layanan dan yang terakhir
faktor pelanggan, dalam hal ini menunjukkan bahwa variabel teknologi informasi

dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.*

D. Hipotesis

Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang ada
pada perumusan masalah penelitian. Dikatakan jawaban sementara oleh karena
jawaban yang ada adalah jawaban-jawaban dari teori.*’Berdasarkan kajian teori
yang telah dikgi dan kerangka berpikir yang telah dikemukakan sebelumnya
maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh signifikan teknologi informas terhadap kepuasan
nasabah.

37Tjiptono, Fandi dan Gregorius Chandra.(2012), Pemasaran Srategik. Y ogyakarta:
ANDI
%8ayaman, Novi Andriyani. Analisis Penggunaan Teknologi Informasi Serta Dampaknya
Pada Kepuasan Nasabah Bank Jabar Banten Syariah Cirebon. Jurnal AL-AMWAL. Vol. 9. No 1
39 ;i
Ibid
“OAzuarJuliandi dan Irfan.Metode Pendlitian. Bandung: Ciptakan Pustaka Media Perintis
2013. Hal.45
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H2: Terdapat pengaruh signifikan kuaitas layanan terhadap kepuasan
nasabah.

H3: Terdapat pengaruh signifikan teknologi informas dan kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah.



BAB I11

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Pendlitian

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan pendekatan asosiatif, yaitu pendekatan dengan menggunakan dua
variable atau lebih guna untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara
variable satu dengan variable lain.Berdasarkan jenis permasalahan yang ada
dalam judul penelitian, maka penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif,
yaitu sebagai hubungan diantara variable dan konstanta dalam susunan dari
sebuah rumus matematika, dengan menginput angka-angka, teori kuantitatif
menghasilkan output angka-angka. Hubungan yang dijelaskan kemudian dapat
diuji dengan menggambarkan kondisi-kondisi khusus dan mengobservasiapakah
output mengambil nilai-nilai khusus.**

B. Lokas dan Waktu Penelitian

Lokas penelitian yang akan penulis lakukan adalah di PT. Bank Syariah
Bukopin Cabang Medan yang beralamat J. S Parman.

Waktu kegiatan penelitian dilaksanakan mulai Februari 2019 gd Maret
2019. Yang dimulai dari proses pengguan judul sampai pengguan hasil
penelitian dan sidang meja hijau. Secara terperinci pelaksanaan penelitian ini
dapat dilihat padatabel berikut di bawah ini :

Tabel 3.1

“Arfan Ikhsan, dkk, Metodologi Penelitian Bisnis untuk Akuntansi dan Manajemen,
(Bandung: Citapustaka Media, 2014), hal. 6

22
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Jadwal Pelaksanaan Waktu Penelitian

] Waktu Pendlitian
Kegiatan

No Nov'18 Des'18 Jan’19 Feb'19 Mar'19 April’19

Pendlitian
112341234 |1|2|3|4|1|2|3|4|12|2|3|4|1|2]|3

Pengajuan
Judul

Penyusunan
Proposal

Bimbingan
Proposal

Seminar
Proposal

Pengumpulan
Data

Bimbingan

Skripsi

Sidang Mga

Hijau

C. Definis Operasional Variabel

Definis operasional adalah pengukuran (measurement) atau pengujian
(test) suatu variabel. Pengukuran tersebut bias dilihat dari indikator, kriteria, tolak
ukur, alat ukur, alat uji untuk menemukan kualitas atau kuantitas suatu variabel.
Definisioperasional bertujuan untuk mendeteksi sgjauh mana variable pada satu
atau lebih faktor lain dan juga untuk mempermudah dalam membahas penelitian
yang akan dilakukan.*

Sesuai dengan penelitian yang dilakukan mengenai teknologi informasi
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah (studi kasus pada PT. Bank
Syariah Bukopin Cabang Medan), maka variabel penelitian dalam hal ini adalah:
1) Variabel teknologi informasi.

Teknologi informasididefinisikan sebagai seluruh operasi perusahaan yang
potensial untuk menciptakan pemikiran dan imgjinas yang pada akhirnya

menciptakan pelanggan. Indikatornya adalah:(a)accessible (mudah diakses); ; (b)

“|pid. hal. 133
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accurate (akurat); (c) complete (lengkap); (d) economical (ekonomis); (e) flexible
(fleksibel)™.

2) Variabel kualitas pelayanan

Kualitas Pelayanan didefinisikan sebagai keunggulan yang diharapkan
atas suatu penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang diterima untuk
memenuhi  keinginan  pelanggan.Indikatornya adalah (a) Reiability
(keterandalan), (b) Responsiveness (ketanggapan), (c) Competence (pengetahuan
dan keahlian), (d) Access(akses), (e) Courtesy (kesopansantunan), (f)
Communication (komunikasi), (g) Credibility (kepercayaan), (h) Security
(keamanan), (i) Understanding The Customer (memahami pelanggan), (j)
Tangibles (bukti fisik).*

3) Variabel kepuasan pelanggan

Kepuasan nasabah didefiniskan sebagai kemampuan perusahaan untuk
mengenali respon pelanggan dan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan,
dan harapan dari pelanggan akan dapat terpenuhi atau terlampaui melalui suatu
transaksi yang akan terjadi pembelian ulang.Indikatornya adalah (a) kesesuaian
harapan, (b) minat berkunjung kembali, (c) kesediaan merekomendasikan.

D. Populas dan Sampel

Populas dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah
Bukopin Cabang Medan yakni nasabah yang menggunakan e-banking.Sedangkan
Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian nasabah di Bank Syariah Bukopin
Cabang Medan sebanyak 50 orang.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental
sampling, yang merupakan jenis teknik sampling nonprobability sampling.
Menurut Sugiyono accidenta Isampling adalah teknik penentuan sampel

berdasarkan kebetulan, yaitu konsumen yang secara kebetulan/incidental bertemu

BAdi Sulistyo Nugroho, Analisis dan perancangan system informasi, (Y ogyakarta: Trans
Tekno,2017), hal. 19

*Abd. Rahman Kadir. Manajemen Pemasaran Jasa. (Bogor: Taman Kencana, 2013), hal.
83
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dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.*®

E. Sumber Data

Data adalah segala sesuatu yang diketahui atau dianggap mempunyai sifat
bisa memberikan gambaran tentang suatu keadaan atau persoalan. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data Primer. Data primer merupakan
sumber data yang diperoleh secara langsung dari sumber adi atau pihak
pertama®Data primer yang ada dalam penelitian ini merupakan data
kuisioneryakni nasabah PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Medan yang berkaitan

dengan materi skripsi penulis.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam pendlitian ini adalah
kuesioner (angket). Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Angket yaitu pernyataan-pernyataan
yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat/perseps responden peneliti
tentang suatu variabel yang diteliti.Instrument yang digunakan untuk mengukur

variabel penelitian ini menggunakan Skala Likert 5 poin.*/

Tabel 3.2 Skala Pengukuran Likert

Alternatif Jawaban Skor Masing-Masing Jawaban
SS : Sangat Setuju 5
S: Setuju 4
N : Netral 3
TS: Tidak Setuju 2
STS: Sangat Tidak Setuju 1

*gugiyono. (2013). Metode Penelitian Bisnis : Alfabeta. hal. 67

“®Arfan Ikhsan, dkk. Metodologi Pendlitian Bisnis Untuk Akuntas dan
Manajemen.(Bandung, Citapustaka Media, 2014), hal. 122

“’Bambang Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah.Metode Pendlitian Kuantitatif. Jakarta:
PT. Grafindo Persada, 2006. Hal.65
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Angket dalam penelitian ini dikembangkan dari indikator yang telah

dikemukakandi dalam definis operasional. Rancangan angket dapat dilihat di

dalam Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Rancangan Angket

Indikator

Pertanyaan Angket

A. Teknologi Informas

Accessible (mudah | 1. Website/situsBank  Syariah  Bukopin  mudah
diakses) digunakan
. ATM Bank Syariah Bukopin mudah digunakan
. Aplikasi mobile banking Bank Syariah Bukopin
mudah digunakan
Accurate (akurat) . Website/situs Bank Syariah Bukopin tidak selalu
error/rusak
. ATM Bank Syariah Bukopin tidak selalu
error/rusak
. Aplikasi mobile banking Bank Syariah Bukopin
jarang mengalami error/rusak
Complete (lengkap) . Informas yang dibutuhkan nasabah tersedia

lengkap di website/situs Bank Syariah Bukopin

. Fasllitas yang dibutuhkan nasabah di dalam ATM

Bank Syariah Bukopin cukup lengkap, seperti
untuk seperti menarik uang, transfer, pengisian
pulsa dan sebagainya

. Fadlitas yang dibutuhkan nasabah di dalam

aplikas mobile banking Bank Syariah Bukopin
cukup lengkap, seperti untuk seperti menarik

uang, transfer, pengisian pulsa dan sebagainya

Economical (ekonomis)

10. Teknologi informas yang disediakan Bank

Syariah Bukopin cukup bermanfaat untuk nasabah

11. Teknologi informasi yang disediakan Bank

Syariah Bukopin cukup membantu memudahkan
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Indikator

Pertanyaan Angket

nasabah dalam bertransaks

Flexible (fleksibel)

12.

Kemampuan teknologi informasi yang disediakan
Bank Syariah Bukopin cukup mampu untuk

membantu keperluan nasabah yang bermacam-

macam
13. Teknologi informas yang disediakan Bank

Syariah Bukopin tidak usang/ketinggalan jaman

B. Pelayanan

Reliability (keterandalan) | 1. Pelayanan Bank Syariah Bukopin cukup bisa
diandalkan

Responsiveness 2. Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup tanggap

(ketanggapan) dan cepat ketika melayani nasabah

Competence 3. Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup ahli

(pengetahuan dan dalam menangani pekerjaannya

keahlian)

Access (akses) 4. Layanan Bank Syariah Bukopin mudah
didapatkan karena tersebar dimana-mana

Courtesy 5. Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup ramah

(kesopansantunan) dalam melayani nasabah

Communication 6. Karyawan Bank Syariah Bukopin mampu

(komunikasi) berkomunikas dengan bak sehingga mudah
dipahami nasabah

Credibility (kepercayaan) | 7. Kualitas pelayanan yang diberikan Bank Syariah
Bukopin membuat masyarakat percaya kepada
bank ini

Security (keamanan) 8. Bertransaks di Bank Syariah Bukopin cukup
aman

Understanding the 9. Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup mampu

Customer (memahami memahami permasal ahan nasabah

pelanggan)

Tangibles (bukti fisik) 10. Fasilitas kantor pelayanan Bank Syariah Bukopin
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Indikator Pertanyaan Angket

cukup baik

C. Kepuasan nasabah

Kesesuaian harapan 1. Pelayanan yang telah diberikan Bank Syariah
Bukopin sesuai dengan keinginan nasabah

2. Bank Syariah  Bukopin cukup  mampu
memberikan kepuasan kepada pelanggan

Minat berkunjung 3. Kepuasan yang saya rasakan selama menjadi
kembali nasabah Bank Syariah Bukopin menimbulkan
keinginan untuk menggunakan produk layanan

lain dari bank ini

4. Karena merasa puas dengan pelayanan selamaini,
saya suka mencari informas tentang produk

layanan yang lain dari Bank Syariah Bukopin

Kesediaan 5. Karena saya puas, maka saya suka menyarankan
merekomendasikan agar keluarga saya menjadi nasabah Bank Syariah
Bukopin

6. Karena saya puas, maka saya suka menyarankan
agar keluarga saya menjadi nasabah Bank Syariah
Bukopin

Kuesioner penelitian di atasperlu diujivaliditas dan reabilitasnya, yaitu:
1) Uji Vdliditas

Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan alat ukur
dalam melakukan fungsi ukurnya**Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan

diukur oleh kuesioner tersebut™®.

“Azuar juliandi, Irfan dan Safrinal.Metode Penelitian Bisnis. Medan UMSU PRESS,
2005. Hal.76

*Azuar Juliandi dan Irfan, Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175
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Rumus untuk menguji validitas adalah™:

rxy= NYXY-(EX)XY)
J{NZ X2-(EX)2}{N 3 Y2-(2Y)?2}

Keterangan: Skor yang diperoleh subyek dari seluruh item; Y=Skor total yang diperoleh dari
seluruh item; XX= Jumlah skor dalam distribusi X; XY=Jumlah skor dalam distribusi Y; IX2=
Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X; XY2=Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y; N=
Banyaknya responden

Kriteria valid atau tidaknya kuesioner adalah dengan melihat nilal
probabilitas yakni nilai Sig >, seperti berikut ini:

1) Valid, jikanilai Sig<a0,05.

2) Tidak valid, jikanilai Sig>a0,05

3) Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukkan sejauh mana hasil
suatu pengukuran dapat dipercaya. Hasil pengukuran dapat dipercaya atau reliabel
hanya dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subjek
yang sama diperoleh hasil yang relative sama, selama aspek yang diukur dalam
diri subjek memang belum berubah.>

Cara yang digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam penelitian
ini adalah dengan menggunakan uji statistic Cronbach Alpha. Rumus Cronbach
Alpha adalah®®:

s = (e50) (1-5)

Keterangan: r,= reliabilitas instrumen; k= banyaknya butir pertanyaan; Y ob?= Jumlah varian

butir; %= Varian total

Azuar Juliandi dan Irfan, * Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175

*!Azuar Juliandi dan Irfan, “ Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175

*’Ibid, hal.80

**Masrun, Reliabilitas dan Cara-Cara Menentukannya, (UGM,1979), hal. 135
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Kriteria penilaian uji reabilitas: suatu konstruk atau variabel dinyatakan

reliable jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6™.

G. Teknik AnalissData

Penelitian ini menggunakan uji regres linear ganda untuk menguji apakah
terdapat pengaruh antara teknologi informas dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah, baik secara parsia maupun secara smultan. Teknik analisis
berganda adalah hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel independen
(X1, X2, ....X0) dengan variabel dependen (Y).

Persamaan dari regres linier berganda yang digunakan dalam penelitian
ini adalah sebagal berikut:Y= a + b;X; + by X, + e(Keterangan:Y=Variabel
Kepuasan Nasabah; a=Konstanta; X1=Variabel inovas produk; X2=Variabel
kualitas pelayanan; b= Koefisien regresi; e=Variabel pengganggu).

Dari regres tersebut, maka ha-hal yang akan dianalisis adalah
menggunakan tahapan sebagai berikut:

1) Uji determininan (R?)

Uji determinan pada intinya mengukur ketetapan atau kecocokan garis
regres yang dibentuk dari hasil pendugaan terhadap hasil yang diperoleh.Nilai
koefesien determinasi antara nol dan satu.Nilai R? yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan varias variabel amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti independen memberikan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen®’.

Rumus untuk mengukur besarnya koefisien determinasi adalah :

KD = R? x 100 %
Keterangan :KD=Koefesen Determinan; R?=Determinan; 100% : Persentase

Kontribusi*®

*Azuar Juliandi dan Irfan, “ Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175

>>dwi Priyanto, 2008, Mandiri Belajar SPSS, Mediakom, Y ogyakarta, hal. 17-18

*°Sugiyono.(2011). Metode Penelitian Bisnis. Bandung : Alfabeta, hal 192

*'|mam Ghozali, op, cit. Hal. 87

*%|mam Ghozali. (2013). Aplikas Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, Edis
Keempat, Semarang: Universitas Diponegoro
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2) UjiF

Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
terikat.

Rumus yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

o [R?]/k e e . L m2 . .
FHitung- Fp= m (Keterangan: F=nilai F-hitung; R“=koefesien korelas

ganda; K= Jumlah variabel bebas; n= Jumlah sampe*®)

Kriteria penarikan kesimpulan untuk uji F di atas adalah dengan melihat
probabilitas yakni nilai Sig, seperti berikut ini:
a) Jika Sig < 0,05 , artinya tidak terdapat hubungan antara variabel bebas
secara sSimultan dengan variabel terikat.
b) Jika Sig > 0,05, artinya terdapat hubungan antara variabel bebas secara
simultan dengan variabel terikat.
3) Ujit
Uji t dipergunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui kemampuan dari
masing-masing variabel dalam mempengaruhi variabel dependen. Alasan lain uji t
dilakukan yakni yaitu untuk menguji apakah variabel bebas terdapat hubungan
yang signifikan atau tidak terhadap variabel terikat.®
Untuk menguji hipotesis tersebut, digunakan uji t *:

. rn—2
VI—-r2
(Keterangan:t=nilai t hitung; r=keoefisen korelasi; n=jumlah data
pengamatan).
*Ibid, hal 81

®Fitri Ramdhani. Pengaruh Tingkat Pendidikan, Motivasi dan Promosi Terhadap
Keputusan Pembelian Produk Nasabah Priority Banking Pada PT. Bank Syariah Kantor Cabang
Medan. (Skripsi 2018). Jurusan Perbankan Syariah. Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

®'Azuar Juliandi dan Irfan, Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175
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Kriteria penarikan kessmpulan untuk uji t di atas adalah dengan melihat
probabilitas yakni nilai Sig ®?, seperti berikut ini:
(1) Tolak HO jika nilai Sig<a0,05, Artinya, variabel bebas berpengaruh terhadap
variabel terikat.
(2) TerimaHO jika nilai Sig>a0,05, Artinya, variabel bebas tidak berpengaruh
terhadap variabel terikat.

®2Azuar Juliandi dan Irfan, Metodologi Penelitian Kuantitatif” , (Bandung: Citapustaka
Media Printis, 2013), hal. 175



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A.Deskrips Institus

1. Sgarah PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Medan

PT.Bank Syariah Bukopin Cabang Medan sebagai bank yang beroperas
dengan prinsip syariah yang bermula masuknya konsorsium PT. Bank Bukopin,
Tbk diakuisisnya PT Bank Persyarikatan Indonesia (sebuah bank konvensiona)
oleh PT Bank Bukopin, Thk. Proses akuisis tersebut berlangsung secara bertahap
sgjak 2005 hingga 2008, dimana PT Bank Persyarikatan Indonesia yang
sebelumnya bernama PT Bank Swansarindo Internasional didirikan di Samarinda,
Kalimantan Timur berdasarkan Akta Nomor 102 tanggal 29 Juli 1990 merupakan
bank umum yang memperoleh Surat Keputusan Menteri Keuangan nomor
1.659/KMK.013/1990 tanggal 31 Desember 1990 tentang Pemberian Izin
Peleburan Usaha 2 (dua) Bank Pasar dan peningkatan status menjadi Bank Umum
dengan nama PT Bank Swansarindo Internasional yang memperoleh kegiatan
operas berdasarkan surat Bank Indonesia (Bl) nomor 24/1/UPBD/PBD2/Smr
tanggal 1 Mei 1991 tentang Pemberian 1zin Usaha Bank Umum dan Pemindahan
Kantor Bank.

Pada tahun 2001 sampa akhir 2002 proses akuisis oleh Organisas
Muhammadiyah dan sekaligus perubahan nama PT Bank Swansarindu
Internasional menjadi Pt Bank Persyarikatan Indonesia yang memperoleh
persetujuan dari (Bl) nomor 54/KEP. DGS2003 tangga 24 Januari 2003 yang
dituangkan ke dalam akta nomor 109 tanggal 31 Januari 2003. Dalam
perkembangannya kemudian PT Bank Persyarikatan Indonesia melalui tambahan
modal dan asistensi oleh PT Bank Bukopin Tbk, maka pada tahun 2008 setelah
memperoleh izin kegiatan usaha bank umum yang beroperasi berdasarkan prinsip
syariah melalui Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia nomor
10/69/KEP.GBI/DP/2008 tanggal 27 Oktober 2008 tentang Pemberian 1zin
Perubahan Kegiatan Usaha Bank Konvensional Menjadi Bank Syariah, dan
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perubahan nama PT Bank Persyarikatan Indonesia Menjadi PT Bank Syariah
Bukopin dimana seraca resmi mulai efektif beroperasi tanggal 9 Desember 2008,
Kegiatan Operasional Perseroan secara resmi dibuka oleh Bapak M. Jusuf Kalla,
Wakil Presiden Republik Indonesia periode 2004-2009. Sampai dengan akhir
Desember 2014 Perseroan memiliki jaringan kantor yaitu 1 (satu) Kantor Pusat
dan Operasional, 11 (sebelas) Kantor Cabang, 7 (tujuh) Kantor Cabang Pembantu,
4 (empat) Kntor Kas, 1 (satu) unit mobil kas keliling, dan 76 (tujuh puluh enam)
Kantor Layanan Syariah, serta 27 (dua puluh tujuh) Mesin ATM BSB dengan
jaringan Prima dan ATM Bank Bukopin.

2. Vis dan Mis Perusahaan
Vis dari PT Bank Syariah Bukopin adalah menjadi Bank Syariah pilihan
dengan pelayanan terbaik.
Sedangkan misi dari PT. Bank Syariah Bukopin adalah:
Memberikan pelayanan terbaik pada nasabah
Membentuk sumber daya insani yang professional dan amanah
Memfokuskan pengembangan usaha pada sektor UMKM (Usaha
Mikro Kecil & Menengah)
Meningkatkan nilai tambah kepada stakehol der

3. Logo Perusahaan

BANK Syariah
= BUKOPIN

ﬁlll

3.1 Logo Bank Syariah Bukopin
Adapun visualisasi logo Perseroan berupa sebuah pohon beringin yang
terdiri dari :
a. 8 garismembentuk seluet pohon beringin

b. 10 garis tipis membentuk lingkaran berwarna hijau
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c. Tulisan Bank Syariah Bukopin berwarnabiru

Makna logo Bank Syariah Bukopin yaitu pohon beringin pada logo
Perseroan memiliki makna mengayomi, memberikan rasa aman, dan berkesan
kokoh.Pohon beringin tersebut terbentuk oleh delapan garis tebal yang
membentuk beringin yang memberi arti delapan pendiri Perseroan.Sedangkan
sepuluh  garis tipis yang melintang menggambarkan tanggal berdirinya
Perseroan.Simbol ini mengekspresikan kegiatan perbankan yang dinamis yang
ditangani secara professiona.Warna hijau pada simbol berarti rasa aman, nyaman,
dan kesgjahteraan.

1. Struktur Organisas dan Deskrips Tugas

1. Struktur Organisas

Struktur organisas adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian
serta posis yang ada pada suatu organisasi atau perusahaan dalam menjalankan
kegiatan operasional untuk mencapai tujuan yang diharapkan dan diinginkan.
Struktur organisasi menggambarkan dengan jelas pemisahan kegiatan pekerjaan
antara satu dengan yang lain dan bagaimana hubungan aktifitas dan fungs
dibatas. Dalam struktur organisas yang baik harus menjelaskan hubungan
wewenang siapa melapor kepada siapa, jadi ada satu pertanggungjawaban apa
yang akan dikerjakan

Berikut ini penulis menjelaskan tentang struktur organisas PT.Bank
Syariah Bukopin Cabang Medan :



MANA STRUKTURNYA?
JANGAN KERJA TANGGUNG-TANGGUNG
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2. Deskrips Tugas

Deskrips tugas adalah suatu pernyataan tertulis tentang apa yang
senyatanya dilakukan oleh pemegang jabatan, meliputi tugas, wewenang,
tanggung jawab yang dengan bagaimana melakukannya, dan dalam kondis
seperti apa jabatan tersebut dilaksanakan.

Berikut ini deskrips tugas karyawan PT. Bank Syariah Bukopin Cabang
Medan:

a. Manager Operasional

1) Bertanggung jawab dalam mengelola dan mengkoordinasikan
berbagai kegiatan di bagian Pelayanan dan Operasi.

2) Memastikan pelayanan yang diberikan memenuhi kebutuhan nasabah
sesuai dengan standard an ketentuan yang berlaku.

b. Interna Control

1) Maintenance laporan keuangan.

2) Rekonsilias antar kantor, rekening bank lain dan BlI.

3) Monitoring jumlah transaksi.

4) Verifikas dokumen transaksi.

5) Monitoring Proofdheet.

6) Opname (pemeriksaan pencataan).

7) Reporting (membuat laporan aktivitasinternal kontrol).

8) Maintenance rekening arsip.

c. SDI (Sumber Daya Insani)

1) Sebagai representas dari Divis SDI di kantor cabang, yang
bertanggung jawab dalam melakukan pelayanan terkait sumber daya
manusi a kepada karyawan dan manajemen cabang.

2) Memastikan terpenuhinya hak-hak karyawan cabang dan
dilaksankannya peraturan-peraturan terkait SDI di cabang serta
keputusan-keputusan managjemen sesual ketentuan yang berlaku.

d. SaranaLogistik
1) Memastikan sarana dan prasarana siap dan berfungsi dengan baik.
2) Menjalankan fungsi operasional dadam memberikan pelayanan

kepada pihak intern maupun ekstern.
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3) Melakukan checker dan membukukan transaksi

4) Melakukan pengadaan inventaris kantor.

5) Melakukan pengisian mesinteraan material

6) Membuat laporan untuk kebutuhan intern ataupun ekstern.

. Custumer Service

1) Memberikan informasi produk terkini kepada calon dan existing
nasabah dengan cara menggali potensi bisnis untuk menawarkan
produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

2) Melayani transaksi non cash (seperti : pembukuan/ penutupan
rekening, aktivitas ATM, pelayanan SDB, permintaan dan aktivitas
cek / Bilyet Giro, dil) untuk memastikan transaks dilakukan secara
tepat dan akurat.

3) Melakukan verifikass awal terhadap trasaks non cash  untuk
memastikan tidak adanya kesalahan dalam transaksi.

4) Menangani keluhan dan pengaduan nasabah serta berkoordinas
dengan pihak-pihak internal terkait untuk memastikan keluhan dan
pengaduan tersebut ditangani dengan tepat.

5) Menyusun laporan berkala terkait data serta transaksi nasabah untuk
memenuhi kewajiban pelaporan secara akurat dan tepat waktu.

6) Memahami dan mematuhi kode etik dan peraturan perusahaan untuk
menjaga kesinambungan usaha serta keselarasan hubungan antar
bagian dan antar karyawan.

7) Secara proaktif melakukan upaya-upaya pengembangan diri untuk
memastikan terpenuhinya persyaratan kompetens terkait pekerjaan.

8) Melakukan penugasan-penugasan lain sesuai kebutuhan dan/atau

arahan dari supervisi.

. Teller

1) Melakukan proses transaks di system AS-400 untuk memastikan
bahwa transaks terselesaikan dengan benar (tepat jumlah, tepat
waktu, tepat dalam counter part/nasabah yang dituju.
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2) Melaksanakan pemeriksaan kembali (re-checking) atas kebenaran
transaks harian (call back) untuk mematikan semua transaks harian
dibukukan secara akurat sesuai dengan ketentuan.

3) Menjaga dan membina hubungan yang harmonis dengan unit bisnis
maupun nasabah, daam rangka meminimalisass complain yang
terkait dengan transaksi nasabah.

4) Memahami, melaksanakan upaya-upaya pengembangan diri untuk
memastikan terpenuhinya persyaratan kompetens terkait pekerjaan.

5) Melakukan penugasan-penugasan lain sesuai kebutuhan dan/atau
arahan dari supervisi.

g. Support Pembiayaan.
1) ADMP (Administrasi Pembiayaan)
a) Dropping pinjaman.
b) Perpanjang pembiayaan.
¢) Penururnan outstanding pinjaman/pel unasan sebagian.
d) Pelunasan pinjaman.
e) Dropping bank garansi.
f) Penyelesaian bank garansi.
g) Pembebanan kewajiban debitur.
h) Pembebanan margin bagi hasil tertunda.
i) Monitoring neraca dan list saldo.
2. ADML (Administrasi & laporan)
a) Membuat martury profile.
b) Membuat laporan BMPK.
¢) Membuat laporan penyediaan dana pihak terkait.
d) Membuat laporan pembiayaan terstruktur.
€) Membuat laporan debitur dan deposan inti.
f) Membuat laporan neraca direktorat.
g) Membuat laporan 100 debitur dan 10 group.
h) Membuat laporan DPK pihak terkait.
i) Membuat draft neraca laba rugi proses administras untuk LBUS
/LSMK.



40

J) Membuat laporan profil risiko.
k) Membuat laporan rekening administratif LSMK.
[) Membuat laporan SKDBN.
h. Lega

1) Memeriksa berkas nasabah dari S/A untuk pembukuan rekening
Koran.

2) Memeriksa dokumen yang keluar untuk masuk save keeping.

3) Melaksakan tugas-tugas yang didelegasikan seperti analisa/opini
yuridis.

4) Mempersiapkan rencana komite meeting.

5) Memeriksa draft surat persetujuan pemberian fasilitas pembiayaan
(SPPFP) dari AO.

6) Mempersiapkan rencana pengikatan pembiayaan baik secara notarial

maupun bawah tangan.

B. Deskrips Karakteristik Responden

Pada penelitian ini, penulis menjadikan pengolahan data dalam bentuk
kuisioner atau angket yang terdiri dari 13 pertanyaan untuk variabel X1 (teknologi
informasi), 10 pertanyaan untuk variabel X2 (kualitas pelayanan), dan 6
pertanyaan untuk variabel Y (kepuasan nasabah).

Responden penelitian ini adalah nasabah PT. Bank Syariah Bukopin
Cabang Medan sebanyak 50 orang, yang terdiri dari beberapa karakteristik, baik
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, lama menjadi nasabah. Dari
kuisioner yang disebarkan diperoleh data nasabah sebagai berikut:

a. JenisKelamin
Dari jumlah 50 responden yang diteliti, banyaknya responden diteliti
sebanyak 21 nasabah laki-laki dan 29 nasabah perempuan terlihat dari tabel
dibawah ini :
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Tabel 4.1

JenisKelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
vaid laki-laki 21 42,0 42,0 42,0
Perempuan 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa berdasarkan karakteristik
jenis kelamin, minoritas responden berjenis kelamin laki-laki 21 orang (42%) dan
mayoritas jenis kelamin perempuan 29 orang (58%).

b. Usia
Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel berdasarkan usia
responden dari angket atau kuisioner yang penulis sebarkan yaitu :

Tabel 4.2
Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid <21thn 7 14,0 14,0 14,0

21-30 thn 13 26,0 26,0 40,0

31-40 thn 23 46,0 46,0 86,0

41-50 thn 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa banyaknya responden
pada kelompok usia <21 tahun adalah 7 orang atau (14%), usia 21-30 tahun
adalah 13 orang atau (26%), usia 31-40 tahun adalah 23 orang atau (46%), usia
41-50 tahun adalah 7 orang atau (14%).
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c. Pendidikan Terakhir

Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel berdasarkan
pendidikan terakhir responden dari angket atau kuisioner yang penulis sebarkan
yaitu :

Tabel 4.3
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Vaid Sma 20 40,0 40,0 40,0

S1 23 46,0 46,0 86,0

S2 6 12,0 12,0 98,0

3 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa banyaknya responden
pada kelompok SMA adalah 20 orang atau (40%), S1 adalah 23 orang atau (46%),
S2 adalah 6 orang atau (12%), S3 adalah 1 orang atau (2%).

d. Pekerjaan
Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel berdasarkan
pekerjaan responden dari angket atau kuisoner yang penulis sebarkan yaitu :

Tabel 4.4
Pekerjaan
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid pegawai pemerintah/
TNI/Polri 17 34,0 34,0 34,0
pegawal/karyawan ol 180| 180 52,0
swasta
pedagang/pebi snis/wi
raswastalpetani 9 18,0 18,0 70,0
ibu rumah tangga 9 18,0 18,0 88,0
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Mahasiswa 4 8,0 8,0 96,0
Pelgjar 2 4,0 4,0 100,0
Total 50| 100,0|  100,0

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa banyaknya responden
pada jenis pekerjaan diketahui bahwa responden bekerja sebagai pegawal
pemerintah/TNI/Polri adalah 17 orang atau (34%), pegawai/karyawan swasta
adalah 9 orang atau (18%), pedagang/pebisnis/wiraswasta/petani adalah 9 orang
atau (18%), ibu rumah tangga adalah 9 orang atau (18%), mahasiswa adalah 4
orang atau (8%), pelajar adalah 2 orang atau (4%).

e. LamaMenjadi Nasabah
Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel berdasarkan lama
menjadi nasabah dari angket atau kuisioner yang penulis sebarkan yaitu :

Tabel 4.5
lama menjadi nasabah
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Vaid <1thn 9 18,0 18,0 18,0

1-5thn 22 44,0 44,0 62,0

5-10 thn 18 36,0 36,0 98,0

>10thn 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Berdasarkan tabel dii atas menujukkan bahwa banyaknya responden pada
kelompok lama menjadi nasabah <1 tahun adalah 9 orang atau (18%), 1-5 tahun
adalah 22 orang atau (44%), 5-10 tahun adalah 18 orang atau (36%), >10 tahun
adalah 1 orang atau (2%).

C. Penygjian Data

Untuk |ebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel hasil skor jawaban
responden dari angket atau kuisioner yang penulis sebarkan yaitu :
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Tabel 4.6
Skor Angket Untuk Variabel X1 ( Teknologi Informasi)

Jawaban
. Sangat
No Sangat Setuju Netral T'qu Tidgk Jumlah
Pernyataan | Setuju Setuju Setu
uju

F| % | F|% | F|%| F | %| F | %| F %
1 6 | 14| 25|48 |12 | 24| 7 | 14| 0 | O | 50 | 100
2 10 | 22 |24 |46 |12 | 24| 4 | 8 | O | O | 50 | 100
3 7 | 14|19 |38 |17 34| 7 | 14| 0 | O | 50 | 100
4 2 | 4 |14 ]128 |21 |42| 12|24 | 1 | 2 | 50 | 100
5 1| 2 |11 (22,2040 |17 |34 | 1 | 2 | 50 | 100
6 1|2 |11 2223|4614 |28| 1 | 2 | 50| 100
7 10 | 18 | 16 | 34 | 22 | 44| 2 | 4 | O | O | 50 | 100
8 1] 2|20/40| 25|52 3| 4| 1| 2 |50] 100
9 0| 0|21 |42 |23 |46 | 4| 8 | 2 | 4 |50 100
10 2 | 4126|5219/ 38| 3| 6| 0| 0|50 100
11 2 | 4 |22 |4 |24|48| 2| 4| 0| 0|50 100
12 1| 2 18|36 |26|52| 4| 8 1 | 2 | 50 | 100
13 7 11411530255 | 3| 6| 0| 0|5 ] 100

Dari tabel di atas dapat diuraikan sebagai berikut :

a. Pernyataan “ website/situs Bank Syariah Bukopin mudah digunakan”

menunjukkan 6 orang responden (12%) menyatakan sangat setuju, 25
orang responden (50%) menyatakan setuju, 12 orang responden (24%)
menyatakan netral, 7 orang responden (14%) menyatakan tidak setuju.
Pernyataan “ATM Bank Syariah Bukopin mudah digunakan”
menunjukkan 11 orang responden (22%) menyatakan sangat setuju, 23
orang responden (46%) menyatakan setuju,12 orang responden (24%)
menyatakan netral, 4 orang responden (8%) menyatakan tidak setuju.
Pernyataan “ Aplikas mobile banking Bank Syariah Bukopin mudah
digunakan” menunjukkan 7 orang responden (14%) menyatakan sangat
setuju, 19 orang responden (38%) menyatakan setuju, 17 orang responden
(24%) menyatakan netral, 7 orang responden (14%) menyatakan tidak
setujul.

Pernyataan *“ Website/situs Bank Syariah Bukopin tidak selalu error/rusak
menunjukkan 2 orang respondem (4%) menyatakan sangat setuju, 14
orang responden (28%) menyatakan setuju, 21 orang responden (42%)
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menyatakan netral, 12 orang responden (24%) menyatakan tidak setuju, 1
orang responden (2%) menyatakan sangat tidak setuju.

. Penyataan “ATM Bank Syariah Bukopin tidak selalu error/rusak”
menunjukkan 1 orang responden (2%) menyatakan sangat setuju, 11 orang
responden (22%) menyatakan setuju, 20 orang responden (40%)
menyatakan netral, 17 orang responden (34%) menyatakan tidak setuju, 1
orang responden (2%) menyatakan sangat tidak setujul.

. Pernyataan “ Aplikas mobile banking Bank Syariah Bukopin jarang
mengalami  error/rusak” menunjukkan 1 orang responden (2%)
menyatakan sangat setuju, 11 orang responden (22%) menyatakan setuju,
23 orang responden (26%) menyatakan netral, 14 orang responden (28%)
menyatakan tidak setuju, 1 orang responden (2%) menyatakan sangat tidak
setujul.

. Pernyataan “Informasi yang di butuhkan nasabah tersedia lengkap di
website/situs Bank Syariah Bukopin” menunjukkan 9 orang responden
(18%) menyatakan sangat setuju, 17 orang responden (34%) menyatakan
setuju, 22 orang responden (44%) menyatakan netral, 2 orang responden
(4%) menyatakan tidak setujul.

. Pernyataan “Fasilitas yang dibutuhkan nasabah di dalam ATM Bank
Syariah Bukopin cukup lengkap, seperti untuk menarik uang, transfer,
pengisian pulsa dan sebagainya” menunjukkan 1 orang responden (2%)
menyatakan sangat setuju, 20 orang responden (40%) menyatakan setuju,
26 orang responden (52%) menyatakan netral, 2 orang responden (4%o)
menyatakan tidak setuju, 1 orang responden (2%) menyatakan sangat tidak
setujul.

i. Pernyataan “ Fasilitas yang dibutuhkan nasabah di dalam aplikas mobile

banking Bank Syariah Bukopin cukup lengkap, seperti untuk menarik
uang, transfer, pengisian pulsa dan sebagainya’” meunjukkan 21 orang
responden (42%) menyatakan setuju, 23 orang responden (46%)
menyatakan netral, 4 orang responden (8%) menyatakan tidak setuju, 2
orang responden (4%) menyatakan sangat tidak setujul.

j. Pernyataan “Teknologi Informas yang disediakan Bank Syariah Bukopin

cukup bermanfaat untuk nasabah” menunjukkan 2 orang responden (4%)
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menyatakan sangat setuju, 26 orang responden (52%) menyatakan setuju,
19 orang responden (38%) menyatakan netral, 3 orang responden (6%)
menyatakan tidak setuju.

Pernyataan “Teknologi informas yang disediakan Bank Syariah Bukopin
cukup membantu memudahkan nsabah dalam bertransaksi” menunjukkan
2 orang responden (4%) menyatakan sangat setuju, 22 orang responden
(44%) menyatakan setuju, 24 orang responden (48%) menyatakan netral, 2
orang responden (4%) menyatakan tidak setuju.

. Pernyataan “Kemampuan teknologi informasi yang disediakan Bank

Syariah Bukopin cukup mampu untuk membantu keperluan nasabah yang
bermacam-macam” menunjukkan 1 orang responden (2%) menyatakan
sangat setuju, 18 orang responden (36%) menyatakan setuju, 26 orang
responden (52%) menyatakan netral, 4 orang responden (4%) menyatakan
tidak setuju, 1 orang responden (2%) menyatakan sangat tidak setuju.

. Pernyataan “Teknologi informas yang disediakan Bank Syariah Bukopin

tidak usang/ketinggalan jaman” menunjukkan 7 orang responden (14%)
menyatakan sangat setuju, 15 orang responden (30%) menyatakan setuju,
25 orang responden (50%) menyatakan netral, 3 orang responden (6%)
menyatakan tidak setuju.

Tabel 4.7
Skor Angket Untuk Variabel X2 (Kualitas Pelayanan)
Jawaban
. Sangat
No Sngat | oy | Netral | 19K Tiook | Jumiah
Pernyataan | Setuju Setuju SetLi
uju
F| % | F|% | F|%| F|%| F | %]| F %
1 2 | 4 |25|(50(18|36| 4| 8| 1| 2 |50 100
2 3|6 1836|2142 | 7 |14| 1 | 2 | 50| 100
3 1|2 |13|/26|26|52]10]20| 0| 0 |50/ 100
4 1|2 | 112219 |3 |17 34| 2 | 4 |50 100
5 3|6 |17 34|20, 40| 7 | 14| 3 | 6 | 50 | 100
6 511024 |48 |11 22| 7 | 14| 3 | 6 | 50 | 100
7 1 |2 21|42 |26|52| 2| 4| 0| 0|50/ 100
8 7 (14|21 |42 |21 |42 | 1| 2 | 0| 0|50 100
9 1|2 |17 |34 |25|50| 7 14| 0| O | 50 | 100
10 4 | 1815|3027 |54| 4| 8| 0| 0|50 100
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Dari tabdl di atas dapat diuraikan sebagai berikut :
Pernyataan “Pelayanan Bank Syariah Bukopin cukup bisa diandalkan’
menunjukkan 2 orang responden (4%) menyatakan sangat setuju, 25 orang
responden  (50%) menyatakan setuju, 18 orang responden (16%)
menyatakan netral, 4 orang responden (8%) menyatakan tidak setuju, 1
orang responden (2%) menyatakan sangat tidak setuju.
. Pernyataan “Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup tanggap dan cepat
ketika melayani nasabah” menunjukkan 3 orang responden (6%)
menyatakan sangat setuju, 18 orang responden (36%) menyatakan setuju,
21 orang responden (42%) menyatakan netral, 7 orang responden (14%)
menyatakan tidak setuju, 1 orang responden (2%) menyatakan sangat tidak
setuju.
. Pernyataan “Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup ahli dalam
menangani  pekerjaannya’ menunjukkan 1 orang responden (2%)
menyatakan sangat setuju, 13 orang responden (34%) menyatakan setuju,
26 orang responden (52%) menyatakan netral, 10 orang responden (20%)
menyatakan tidak setuju.
. Pernyataan “Layanan Bank Syariah Bukopin mudah didapatkan karena
tersebar dimana-mana’ menunjukkan 1 orang responden (2%) menyatakan
sangat setuju, 11 orang responden (22%) menyatakan setuju, 19 orang
responden (38%) menyatakan netral, 17 orang responden (34%)
menyatakan tidak setuju, 2 orang responden (4%) menyatakan sangat tidak
setuju.
. Pernyataan “Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup ramah dalam
melayani nasabah” menunjukkan 3 orang responde (6%) menyatakan
sangat setuju, 17 orang responden (34%) menyatakan setuju, 20 orang
responden (40%) menyatakan netral, 7 orang responden (14%)
menyatakan tidak setuju, 3 orang responden (6%) menyatakan sangat tidak
setuju.
. Pernyataan “Karyawan Bank Syariah Bukopin mampu berkomunikasi
dengan baik sehingga dipahami nasabah” menunjukkan 5 orang responden
(10%) menyatakan sangat setuju, 24 orang responden (48%) menyatakan
setuju, 11 orang responden (22%) menyatakan netral, 7 orang responden
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(14%) menyatakan tidak setuju, 3 orang responden (6%) menyatakan
sangat tidak setuju.

Pernyataan “Kualitas pelayanan yang diberikan Bank Syariah Bukopin
membuat masyarakat percaya kepada bank ini” menunjukkan 1 orang
responden (2%) menyatakan sangat setuju, 21 orang responden (42%)
menyatakan setuju, 26 orang responden (52%) menyatakan netral, 2 orang
responden (4%) menyatakan tidak setujul.

. Pernyataan *“Bertransakss di Bank Syariah Bukopin cukup aman”

menunjukkan 7 orang (14%) menyatakan sangat setuju, 21 orang
responden (42%) menyatakan setuju, 21 orang responden (42%)
menyatakan netral, 1 orang responden (2%) menyatakan tidak setuju.

. Pernyataan “Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup mampu memahami

permasalahan nasabah” menunjukkan 1 orang responden (2%) menyatakan
sangat setuju, 17 orang responden (34%) menyatakan setuju, 25 orang
responden (50%) menyatakan netral, 7 orang responden (14%)
menyatakan tidak setuju.

. Pernyataan “ Fasilitas kantor pelayanan Bank Syariah Bukopin cukup baik”

menunjukkan 4 orang responden (8%) menyatakan sangat setuju, 15 rang
responden (30%) menyatakan setuju, 27 orang responden (52%)
menyatakan netral, 4 orang responden (8%) menyatakan tidak setuju.

Tabel 4.8
Skor Angket Untuk Variabel Y (Kepuasan Nasabah)
Jawaban

. Sangat
No Sangal | oy | Neral | 9| Tigak | gumiah

Pernyataan | Setuju Setuju Setu

uju
Fl % | F| % | F|%| F | %| F | %| F %
1 0| 0 |25|5|20(40| 5 | 10| O | O | 50 | 100
2 0| 0 | 27|54 |16 |32 | 6 | 12| 1 | 0 | 5 | 100
3 0| 0|20|40 |26 |52| 3| 6 | 1| 2|50 100
4 3| 6 |13/26|28 |5 | 6 |12| 0 | 0 | 50 | 100
5 1] 2 |13/26|30|60| 6 |12| 0 | O | 50 | 100
6 4| 8 |13|26|27 54| 6 |12 0| 0 | 50| 100

Dari tabel di atas dapat diuraikan sebagai berikut :
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Pernyataan “Pelayanan yang telah diberikan Bank Syariah Bukopin sesuai
dengan keinginan nasabah” menunjukkan 25 orang responden (50%)
menyatakan setuju, 20 orang responden (40%) menyatakan netral, 5 orang
responden (10%) menyatakan tidak setuju.

. Pernyataan “Bank Syariah Bukopin cukup mampu memberikan kepuasan
kepada pelanggan” menunjukkan 27 orang responden (52%) menyatakan
setuju, 16 orang responden (32%) menyatakan netral, 6 orang responden
(12%) menyatakan tidak setuju, 1 orang responden (2%) menyatakan
sangat tidak setuju.

. Pernyataan “Kepuasan yang saya rasakan selama menjadi nasabah Bank
Syariah Bukopin menimbulkan keinginan untuk menggunakan produk
layanan lain dari bank ini” menunjukkan 20 orang responden (40%)
menyatakan setuju, 26 orang responden (52%) menyatakan netral, 3 orang
responden (6%) menyatakan tidak setuju, 1 orang responden (2%)
menyatakan sangat tidak setuju.

. Pernyataan “Karena merasa puas dengan pelayanan selama ini, saya suka
mencari informas tentang produk layanan yang lain dari Bank Syariah
Bukopin” menunjukkan 3 orang responden (6%) menyatakan sangat
setuju, 13 orang responden (26%) menyatakan setuju, 28 orang responden
(54%) menyatakan netral, 6 orang responden (12%) menyatakan tidak
setuju.

. Pernyataan “Karena saya puas, maka saya suka menyarankan agar
keluarga saya menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin® meunjukkan 1
orang responden (2%) menyatakan sangat setuju, 13 orang responden
(26%) menyatakan setuju, 30 orang responden (60%) menyatakan netral, 6
orang responden (12%) menyatakan tidak setuju.

. Pernyataan “Karena saya puas, maka saya suka menyarankan agar
keluarga saya menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin” menunjukkan 4
orang respon (8%) menyatakan sangat setuju, 13 orang responden (26%o)
menyatakan setuju, 27 orang responden (54%) menyatakan netral, 6 orang
responden (12%) menyatakan tidak setuju.
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D. AnalissData

1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas
instrumen dalam program komputer Satistic Program For Social Science
(SPSS)vers 22 yang terdiri dari uji validitas dan reabilitas. Dari 50 orang daftar
pertanyaan (kuisioner) yang dijawab dan dikembalikan responden, penulis
menginput nilai-nilainya untuk bahan pengujian.Uji validitas menggunakan
kriteria nilai sig dan membandingkannya dengan taraf signifikan (o) yang
ditentukan peneliti. Bila nilai sig < 0.005, maka instrumen valid, jika nila sig >
0,05, maka butir instrumen tidak valid.
- Tolak Hp, jika probabilitas yang dihitung < probabilitas yang
ditetapkan sebesar 0,005 (sig < 0,05)
- Tolak Ho, jika probabilitas yang dihitung > probabilitas yang
ditetapkan sebesar 0,005 (sig > 0,05). Kesimpulannya adalah sebagal

berikut :
Tabel 4.9
Hasl Uji Validitas
Variabel ltem Probabilitas Keterangan
ltem 1 0.000 < 0.05 Valid
ltem 2 0.000 < 0.05 Valid
ltem 3 0.000< 0.05 Valid
ltem 4 0.000< 0.05 Valid
ltem 5 0.000< 0.05 Valid
Teknologi ltem 6 0.000< 0.05 Valid
Informasi Item 7 0.001< 0.05 Valid
(X1) ltem 8 0.004< 0.05 Valid
ltem 9 0.033< 0.05 Valid
Item 10 0.000< 0.05 Valid
Item 11 0.000< 0.05 Valid
ltem 12 0.000< 0.05 Valid
Item 13 0.015< 0.05 Valid
ltem 1 0.000 < 0.05 Valid
Kualitas ltem 2 0.000< 0.05 Val@d
Pealayanan ltem 3 0.000< 0.05 Val!d
(X2) ltem 4 0.000 < 0.05 Val!d
ltem 5 0.000 < 0.05 Valid
ltem 6 0.000 < 0.05 Valid
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ltem 7 0.000 < 0.05 Valid

Item 8 0.000 < 0.05 Valid

Item 9 0.003< 0.05 Valid

Item 10 0.014< 0.05 Valid

ltem 1 0.000 < 0.05 Valid

Kepuasan [tem2 0.000<0.05 Val?d
Nasabah Item 3 0.000<0.05 Val!d
(Y) Item 4 0.000<0.05 vl !d
ltem 5 0.000<0.05 Valid

Item 6 0.000 < 0.05 Valid

Dari semua butir pertanyaan untuk masing-masing variabel (teknologi
informasi, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah) ternyata semua pertanyaan
mempunyai status valid atau absah artinya setiap butir pertanyaan sah untuk
dijadikan instrumen penelitian . selanjutnya butir instrumen yang valid di atas
diuji reabilitasnya untuk mengetahui apakah seluruh butir pertanyaan dari tiap
variabel yang diteliti. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
Cronbach’s Alpha > 0.6.

Tabel 4.10
Hasll Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Reliabilitas Status
Teknologi Informasi (X1) 0.836 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0.863 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y) 0.869 Reliabel

Dari data di atas menunjukkan bahwa masing-masing variabel memiliki
Cronbach’s Alpha > 0.60. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi informasi,
kualitas pelayanan,dan kepuasan nasabah dapat dikatakan variabel.

2. Pengujian Hipotesis

a. Model Regres Linear Berganda
Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel model regres linear
berganda sebagai berikut:
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Tabel 4.11
Hasil Uji Regres Linier Berganda

Unstandardized Sandardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 3,003 2,790
E)e(l;r;ol ogi informasi 234 075 41
kualitas pelayanan (x2) ,198 ,083 ,323

Dari perhitungan dengan menggunakan program komputer dengan
menggunakan SPSS (Satistical Program For Social Schedule) versi 22 didapat :

a =3.003

b, =0.234

b,=0.198

Jadi persamaan regres linier ganda untuk 2 prediktor (teknologi informasi
dan pelayanan) adalah :

Y =0.003 + 0.234 X1 .0.198 X,

Persamaan diatas memperlihatkan bahwa semua variabel bebas (teknologi
informasi dan kualitas pelayanan) memiliki bi yang positif, berarti seluruh
variabel bebas mempunyai hubungan yang searah terhadap variabel Y (kepuasan
nasabah).

b. Uji Signifikan Parsial (Uji t)
Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas atau teknologi
informasi (Xy Dan kualitas pelayanan (X;) secara parsia ataupun individu

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat atau kepuasan nasabah (Y)
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Tabel 4.12
Hasil Uji T

Untuk lebih membantu, berikut penulis sgjikan tabel hasil uji t seabagai
berikut:

Coefficients’

Unstandardized Sandardized

Coefficients Coefficients
Model B Sd. Error Beta t | Sig.
1 (Constant) 3,003 2,790 1,076,287

teknologi informasi

x1) 234 ,075 ,4211 3,108,003
kualitas pelayanan (x2) ,198 083 323[2,384| 021

Sumber Data Diolah SPPS (22)
Hasil pengujian statistik (uji t) pada tabel diatas dapat dijelaskan sebagai
berikut :

1) Pengaruh Teknologi Informas terhadap Kepuasan Nasabah
HO : Teknologi informasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Ha: Teknologi informasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Hasll uji t pada variabel Teknologi Informasi (X;) diperoleh probabilitas
Sig sebesar 0.003. nilai Sig < 0,05 (0.003<0,05) maka dari hasil tersebut dapat
dismpulkan bahwa HOditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan variabel
teknologi informasi (X;) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah ()
pada PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Medan.

Adapun untuk melihat besarnya pengaruh teknologi informas terhadap
kepuasan nasabah adalah dengan melihat pada tabel beta dalam kolom
Sandardized Coefficient. Dari tabel diatas diperoleh beta untuk variabel teknologi
informasi  adalah sebesar 0.234 atau sebesar 23,4 % artinya besarnya pengaruh
teknologi informasi terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 23,4%, nilai

tersebut menunjukkan nilai yang positif dan signifikan yang artinya apabila
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teknologi informasi mengalami peningkatan maka kepuasan nasabah akan
mengalami peningkatan. Begitu juga sebaliknya apabila teknologi informas
mengalami penurunan maka kepuasan nasabah akan menurun pula.

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
HO : Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Ha : Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Hasll uji t pada variabel kualitas pelayanan (X;) diperoleh probabilitas
Sig sebesar 0.021.Nilai Sig < 0.05 (0.021< 0.05), maka dari hasil tersebut dapat
dismpulkan bahwa HOditolak dan Ha diterima.Hal ini menunjukkan variabel
kualitas pelayanan (X;) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y)
pada PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Medan.

Adapun untuk melihat besarnya pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah adalah dengan melihat pada tabel beta dalam kolom
Sandardized Coefficient. Dari tabel diatas diperoleh beta untuk variabel kualitas
layanan adalah sebesar 0.198 atau sebesar 19,8%% artinya besarnya pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 19,8%, nilai tersebut
menunjukkan nilai yang positif dan signifikan yang artinya apabila kualitas
layanan mengalami peningkatan maka kepuasan nasabah akan mengalami
peningkatan. Begitu juga sebaliknya apabila kualitas layanan mengalami

penurunan maka kepuasan nasabah akan menurun pula.

c. Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui signifikan atau tidaknya pengaruh
secara bersama-sama teknologi informasi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah.

HO : teknologi informas dan kualitas layanan secara simultan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Ha : teknologi informas dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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Tabel 4.13
Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Sguares Df Square F Sig.
1 Regression 247,171 2 123,586| 18,725| ,000°
Residual 310,209 47 6,600
Totd 557,380 49

Dari tabel Anova diperoleh nilai probabilitas Sig sebesar 0.000.karena
nila Sig < 0.05 (0.000 < 0.05), maka keputusannya adalah HO ditolak dan Ha
diterima. Kesimpulannyaa signifikan artinya bahwa teknologi informasi dan
kualitas pelayanan secara bersamasama atau secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

d. Uji Determinasi (R?

Koefisien determinasi (R?) mengukur seberapa jauh kemampuan variabel
independen dalam menerangkan variabel dependen.Nilai koefisen determinas
adalah diantara nilai nol dan satu.Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel
dalam menerangkan variabel dependen sangat terbatas.Nilai R? mendekati satu
berarti variabel dependen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan
untuk memprediks varias variabel dependen.

Berikut adalah nilai koefisien determinas dari penelitian ini yang
diperoleh dari hasil SPSS (22).
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Tabel 4.14
Uji Koefisien Determinas (R-Square)

Model Summary

Adjusted R Sd. Error of the
Model R R Sguare Sguare Estimate

1 ,666" 443 420 2,56908

Dari tabel diatas diperoleh besarnya nilai korelasi/hubungan (R) yaitu
0.666 atau 66,6%. Nilai R intinya mengukur seberapa besar hubungan antara
tingkat teknologi informasi dan kualitas pelayanan memiliki hubungan sebesar
66% terhadap kepuaan nasabah.

Dari output tersebut diperoleh koefisien determinasi (R?) R square
sebesar 0.443 yang mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel bebas
tingkat teknologi informasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
adalah sebesar 44,3% sedangkan sisanya 55,7% dipengaruhi variabel lain.

E. Interpretas Hasil Analisis Data

setelah  peneliti  melakukan penelitian  secara langsung dengan
penggunaan penyebaran angkat (kuisioner) yang digjukan kepada nasabah Bank
Syariah Bukopin dan diis oleh para nasabah, maka tujuan yang dikemukakan
dalam penelitian ini adalah untuk menjelaskan :
1. Teknologi Informas Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank

Syariah Bikopin Cabang M edan

Penelitian mengenai teknologi informasi terhadap kepuasan nasabah ada
PT Bank Syariah Bukopin Cabang Medan. Hasil uji hipotesis secara parsia
menunjukkan pada variabel teknologi informasi diperoleh probabilitas Sig sebesar
0,003. Nilai Sig 0,003 < 0.05, maka keputusannya adalah HO ditolak dan Ha
diterima, artinya teknologi informasi secara parsid berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dari keinginan nasabah untuk
menggunakan jaga berbasis teknologi informas yang ada pada bank Syariah
Bukopin dengan layanan teknologi informas yang mudah, cepat dan aman.
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smmons mengemukakan bahwa layanan berbasis teknologi informas
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan informasi yang baik akan
memberikan kepuasan bagi penerimainformas sehingga membuat penerima akan
terus-menerus menggunakan layanan teknologi informasi tersebut.®®

Berdasarkan penelitian terdahulu maka hasil penelitian ini sgjalandengan
penelitian dilakukan oleh Yuliana Anggraeni. Dalam penelitian tersebut
disebutkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antar teknologi infomasi terhadap
kepuasan nasabah pada Bank di Kota Semarang.

2. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank
Syariah Bukopin Cabang M edan

Penelitian mengenal kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada
PT Bank Syariah Bukopin Cabang Medan. Hasil uji hipotesis secara parsia
menunjukkan pada variabel kualitas pelayanan diperoleh probabilitas Sig sebesar
0,021. Nilai Sig 0,021 < 0,05, maka keputusannya adalah HO di tolak dan Ha di
terima, artinya kualitas layanan secara parsia berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dari keinginan nasabah untuk menggunakan
jasa yang ada di bank Syariah Bukopin dengan kualitas layanan yang baik, ramah
tamah, sopan santun serta memenuhi keinginan atau kebutuhan nasabah.

Lopiyoadi mengemukakan bahwa kualitas pelayanan karyawan terhadap
pelanggan berpengaruh secara asimetris terhadap kepuasan pelanggan, dimana
pelayanan yang buruk berakibat besar terhadap kepuasan konsumen dari pada
pelayanan yang dikategorikan baik.%*

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu maka hasil penelitian ini sgjalan
dengan penelitianyang dilakukan oleh Sri Imelda. Dalam peneltian tersebut
disebutkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antar kualitas pelayanan customer
service terhadap kepuasan nasabah pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang A. Rivai
Palembang.

®® Simon S.K Lam. Servqual: A Tool For Measuring Patiens Option Of Hospital Service
Quality , Jakarta:ANDI , 2001

o Lopiyoadi, Management Pemasaran Jasa Berbasis Kompetens, Jakarta: Salemba
Empat.2013
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Penelitian ini juga pernah diteliti oleh Nasib dan Imansyah ditemukan
bahwa sebagian besar faktor pembentuk kepuasan pelanggan adalah kualitas
pelayanan yang bailk merupakan faktor yang perlu memdapatkan perhatian
khusus. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.®
3. Teknologi Informas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada PT. Bank Syariah Bukopin Cabang M edan

Berdasarkan uji f secara bersama-sama variabel teknologi informas dan
kualitas pelayanan diperoleh Sig sebesar 0.000. karena nilai Sig < 0.05 (0.000 <
0.05), maka keputusannya adalah HO ditolak dan Ha diterima. Kesimpulannyaa
signifikan artinya bahwa teknologi informas dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama atau secara ssmultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah bank Syariah Bukopin Cabang Medan. Yakni model regres dapat
digunakan untuk memprediksi kepuasan nasabah atau dapat dikatakan bahwa
teknologi informasi dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari rasa kecintaan nasabah
terhadap teknologi informasi yang bervariasi ditambah dengan kualitas teknologi
informasi yang lebih baik serta pelayanan jasa yang diberikan mampu memenuhi
keinginan nasabah

Faye Zhu mengemukakan layanan berbasis teknologi informas dan
kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan memiliki pengaruh langsung bagi
pelanggan sehingga pelayanan yang baik dari segi teknologi informasi maupun
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan membantu penyedia
jasa tersebut mencapai tingkat pelayanan yang lebih tinggi. Semakin tinggi
peranan teknologi dan kualitas pelayanan maka akan semakin meningkat
kepuasan pelanggannya.®®

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu maka hasil penelitian ini juga
sgjalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Harun Al Rasyid. Dalam penelitian

% Nasib dan Imansyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
(Sudi Kasus Pada Kolam Renang Bengawan Solo Pangkalan Branda), Jurnal |Imiah Managemen
Bisnis. Vol 18 No. 1, 30-44, Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, 2007

60 Faye x Zhu. IT Based Service And Service Quality In Consumer Banking.
Y ogyakarta BPFF, 2002
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tersebut disebutkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara teknologi
informasi dan kualitas |ayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.®’

" Harun Al Rasyid. Pengaruh Pemanfaatan Teknologi dan Kualita Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan. Jurnal Ecodemica, Vol. 1 No. 2 September 2017
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BABV

PENUTUP

A. Kesmpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan, maka kesmpulan dari
penelitian ini adalah sebagai berikuit:
1. teknologi informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa teknologi informasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Sig 0,003 < 0,05,
ini menunjukkan bahwa teknologi informasi yang ada pada bank Syariah Bukopin
Cabang Medan dapat memberikan pelayanan teknologi informas yang baik
terhadap nasabahnya dengan memberikan kemudahan dalam bertransaksi.
Semakin tinggi tingkat layanan berbasis teknologi informas yang dilakukan akan
semakin meningkatkan nasabah untuk memutuskan bertransaks di PT. Bank
Syariah Bukopin Cabang Medan

2. kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat dismpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Sig 0,021 < 0,05,
ini menunjukkan bahwa layanan yang ada pada bank Syariah Bukopin Cabang
Medan dapat memberikan pelayanan yang baik, sopan, ramah, dan tanggap.
Semakin tinggi tingkat layanan yang dilakukan akan semakin meningkatkan
nasabah untuk memutuskan bertransaksi serta menjadikan Bank Syariah Bukopin
Cabang Medan lembaga dengan citra yang baik kedepannya.

3. Teknologi informasi dan kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Hasil tersebut dapat diketahui dengan melihat perolehan dari hasil uji f, dimana
diperoleh nilai nilai pada dapa uji f sebesar 0.000 (Sig < 0.05). teknologi informasi. Hal
ini dapat dilihat dari rasa kecintaan nasabah terhadap teknologi informas yang
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bervarias ditambah dengan kualitas teknologi informas yang lebih baik serta

pelayanan jasa yang diberikan mampu memenuhi keinginan nasabah

B. Saran

Berdasarkan hasil andisis data dan kesimpulan yang telah di kemukakan dalam

penelitian ini, penulis memberikan beberapa saran dengan harapan dapat

memberikan manfaat dan masukan bagi pihak yang terkait:

1

Bagi Bank Syariah Bukopin Cabang Medan diharapkan harus Iebih
meningkatkan teknologi informasi yang baik cepat mudah dan aman sehingga
menimbulkan rasa puas terhadap nasabah dan akan menghantarkan bank

Syariah Bukopin menjadi lembaga dengan citra yang baik kedepannya.

. Bagi Bank Syariah Bukopin Cabang Medan diharapkan  untuk lebih

meningkatkan kualitas SDM yang baik dan didukung oleh pelayanan yang
tinggi, maka hal itu akan menghantar lembaga perbankan menuju kesuksesan,
karena kemampuan SDM yang dimiliki sangat menentukan citra yang baik

bagi lembaga perbankan agar tetap merasa puas dalam menggunakan jasanya.

. Bagi peneliti yang akan datang diharapkan untuk meneliti kinerja yang dimiliki

Perbankan Syariah yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tidak hanya
mencakup teknologi informas dan kualitas layanan sgja. Sehingga dianjurkan
bagi penelitian selanjutnya agar dapat menggunakan data yang lebih banyak
lagi, sehingga hasil penelitiannya lebih baik. Selain itu objek yang dipakal
dalam penelitian ini masih satu perbankan sehingga diharapkan peneliti yang
akan datang menggambil dari keseluruhan perbankan syariah yang ada di

Indonesia
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Medan, 4 Februari 2019
Kepada Yth.

Bapak/Ibu Responden
Bank Syariah Bukopin
di Tempat.

Bersama ini saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi daftar
angket (kuisioner) yang diberikan. Informasi yang Bapak/lbu berikan hanya
semata-mata untuk data penelitian dalam rangka penyusunan skripsi dengan judul
“Pengaruh Teknologi Informass dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Syariah Bukopin Cabang Medan”. Pada
program Sarjana Ekonomi Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Agama
Islam Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Akhir kata saya ucapkan terima kasih kepada Bapak/lbu yang telah
bersedia mel uangkan waktunya untuk mengisi angket (kuisioner) ini.

Petunjuk Pengisian Kuisioner
Jawablah degan memberi (X)

No | PERTANYAAN SS S N TS STS
Saya adalah

1 | nasabah Bank X
Syariah Bukopin

ATMA SUFHI




IDENTITASRESPONDEN
- Isilah pada pertanyaan yang membutuhkan jawaban tertulis (jika ada)

NomorUrut

Kuisioner

(Diis pendliti)

- Berilah tanda silang (X) pada pertanyaan yang membutuhkan pilihan jawaban

Jenis Kelamin

Usia

Pendidikan Terakhir

Pekerjaan

NS

BN

REEEEINE

BN

Laki-Laki

Perempuan

Kurang dari 21 tahun
21-30 tahun

31-40 tahun

41-50 tahun

Lebih dari 50 tahun

Pegawai pemerintah/TNI/Polri

Pegawai/karyawan swasta

Pedagang/pebi snis/wiraswasta/petani

Ibu rumah tangga

M ahasi swa




Pelgar
Lainnya..................(tuliskan jika ada)

|~ o)

Lama menjadi nasabah Kurang dari 1 tahun
1-5tahun
5-10 tahun

Lebih dari 10 tahun

BN



PERTANYAAN VARIABEL PENELITIAN

- Berilah tanda silang (X) pada pertanyaan yang membutuhkan pilihan jawaban
- Kriteriapilihan: 1=sangat tidak setuju; 2=tidak setuju; 3= netral/biasa sgja; 4 :
setuju; 5= sangat setuju

NOMOR PERTANYAAN PILIHAN JAWABAN

A. TEKNOLOGI INFORMASI

1 Website/situs Bank Syariah Bukopin 11213lals
mudah digunakan

2. A_TM Bank Syariah Bukopin mudah 11213lals
digunakan

3. Aplikasi mobile banking Bank Syariah 1121345
Bukopin mudah digunakan

4. Website/situs Bank Syariah Bukopin 11213 4ls
tidak selalu error/rusak

5. ATM Bank Syariah Bukopin tidak selalu 11213lals
error/rusak

6. Aplikas mobile banking Bank Syariah 11213lals
Bukopin jarang mengalami error/rusak

7. Informasi  yang dibutuhkan nasabah
tersedia lengkap di website/situs Bank | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Syariah Bukopin

8. Fasilitas yang dibutuhkan nasabah di

daam ATM Bank Syariah Bukopin
cukup lengkap, seperti untuk seperti| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
menarik uang, transfer, pengisian pulsa
dan sebagainya

9. Fasilitas yang dibutuhkan nasabah di
dalam aplikas mobile banking Bank
Syariah Bukopin cukup lengkap, seperti | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
untuk seperti menarik uang, transfer,
pengisian pulsa dan sebagainya

10. Teknologi informas yang disediakan
Bank Syariah Bukopin cukupbermanfaat | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
untuk nasabah

11. Teknologi informasi yang disediakan
Bank Syariah Bukopin cukup membantu
memudahkan nasabah daam
bertransaks

12. Kemampuan teknologi informasi yang
disediakan Bank Syariah Bukopin cukup
mampu untuk membantu  keperluan
nasabah yang bermacam-macam

13. Teknologi informasi yang disediakan
Bank Syariah Bukopin tidek| 1 | 2| 3|4 |5
usang/ketinggal an jaman




NOMOR

PERTANYAAN

PILIHAN JAWABAN

PELAYANAN

Pelayanan Bank Syariah Bukopin cukup
bisa diandalkan

Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup
tanggap dan cepat ketika melayani
nasabah

Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup
ahli dalam menangani pekerjaannya

Layanan Bank Syariah Bukopin mudah
didapatkan karena tersebar dimana-mana

Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup
ramah dalam melayani nasabah

Karyawvan Bank Syariah Bukopin
mampu berkomunikasi dengan baik
sehingga mudah dipahami nasabah

Kualitas pelayanan yang diberikan Bank
Syariah Bukopin membuat masyarakat
percaya kepada bank ini

Bertransaks di Bank Syariah Bukopin
cukup aman

Karyawan Bank Syariah Bukopin cukup
mampu  memahami permasal ahan
nasabah

Fasilitas kantor pelayanan Bank Syariah
Bukopin cukup baik

KEPUASAN NASABAH

Pelayanan yang telah diberikan Bank
Syariah  Bukopin  sesuai  dengan
keinginan nasabah

Bank Syariah Bukopin cukup mampu
memberikan kepuasan kepada pelanggan

Kepuasan yang saya rasakan selama
menjadi nasabah Bank Syariah Bukopin
menimbulkan keinginan untuk
menggunakan produk layanan lain dari
bank ini

Karena merasa puas dengan pelayanan
selama ini, saya suka mencari informasi
tentang produk layanan yang lain dari
Bank Syariah Bukopin

Karena saya puas, maka saya suka
menyarankan agar keluarga saya menjadi
nasabah Bank Syariah Bukopin

Karena saya puas, maka saya suka
menyarankan agar keluarga saya menjadi
nasabah Bank Syariah Bukopin




